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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh etika pelayanan perspektif 
Islam terhadap kualitas pelayanan wajib pajak, untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak, untuk mengetahui pengaruh etika 
pelayanan perspektif Islam terhadap kepuasan wajib pajak melalui kualitas pelayanan 
dan untuk mengetahui etika pelayanan perspektif Islam berpengaruh terhadap kualitas 
pelayanan melalui kepuasan wajib pajak pada Kantor Samsat di Kota Maros. 
Penelitian ini adalah penelitian dekriptif kuantitatif. Data penelitian ini 
diperoleh melalui observasi dan hasil kuesioner yang disebarkan kepada responden, 
sebanyak 103 orang responden. Dalam penelitian ini menggunakan metode analaisis 
jalur (Path Analysis) merupakan perluasan dari analisis regresi linear berganda, atau 
analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan hubungan 
kuasalitas antar variabel (model casual) yang telah ditetapkan sebelumnya 
berdasarkan teori. 
Temuan penelitian menunjukkan bahwa dari hasil yang menunjukkan adanya 
pengaruh positif signifikan antara etika pelayanan perspektif Islam terhadap kualitas 
pelayanan melalui kepuasan wajib pajak. Dengan demikian berarti bahwa etika 
pelayanan perspektif Islam yang dimiliki dapat memberikan kualitas pelayanan 
sehingga akan timbul kepuasan wajib pajak itu sendiri.  
 







A. Latar Belakang 
Praktek penyelenggaraan pelayanan di Indonesia dewasa ini masih penuh 
dengan ketidakpastian biaya, waktu dan cara pelayanan. Waktu dan biaya pelayanan 
tidak pernah jelas bagi para pengguna pelayanan. Hal ini terjadi karena prosedur  
pelayanan tidak pernah mengatur kewajiban dari penyelenggara pelayanan dan hak 
dari warga sebagai pengguna. Prosedur cenderung hanya mengatur kewajiban warga 
ketika berhadapan dengan unit pelayanan.  Melihat betapa kompleksnya masalah 
yang terjadi dalam praktek penyelenggaraan pelayanan, maka upaya penerapan etika 
pelayanan publikdi Indonesia menuntut pemah aman dan sosialisasi yang 
menyeluruh, dan menyentuh semua dimensi persoalan yang dihadapi oleh birokrasi 
pelayanan. Dengan demikian permasalahan pelayanan publik cukup kompleks, 
variabelnya sangat luas, upaya memperbaiki birokrasi sebagai pelayanan publik 
(public service) termasuk didalamnya upaya menanamkan etika kerja Islam. 
Pengertian kerja dalam Islam dapat dibagi dalam dua bagian. Pertama, kerja 
dalam arti luas (umum) yakni semua bentuk usaha yang dilakukan manusia, baik 
dalam hal materi atau non materi, intelektual atau fisik, maupun hal-hal yang 
berkaitan dengan masalah keduniaan atau akhirat. Jadi dalam pandangan Islam 
pengertian kerja sangat luas, mencakup seluruh pengerahan potensi yang dimiliki 
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oleh manusia. Kedua, kerja dalam arti sempit (khusus) yakni memenuhi tuntutan 
hidup manusia berupa makanan, pakaian, dan tempat tinggal (sandang, pangan dan 
papan) yang merupakan kewajiban bagi setiap orang yang harus ditunaikannya, untuk 
menentukan tingkatan derajatnya, baik di mata manusia, maupun dimata Allah SWT 
(Salmiyah, 2011). Dalam melakukan setiap pekerjaan, aspek etika merupakan hal 
mendasar yang harus selalu diperhatikan. Seperti bekerja dengan baik, didasari iman 
dan taqwa, sikap baik budi, jujur dan amanah, kuat, kesesuaian upah, tidak menipu, 
tidak merampas, tidak mengabaikan sesuatu, tidak semenamena (proporsional) ahli 
dan professional, serta tidak melakukan pekerjaan yang bertentangan dengan hukum 
Allah atau Syariat Islam (Al-Quran dan Hadits). 
Menurut Triyuwono (2000) Islam menempatkan kerja sebagai kewajiban 
setiap muslim. Kerja bukan sekedar upaya mendapatkan rezeki yang halal guna 
memenuhi kebutuhan hidup, tetapi mengandung makna ibadah seorang hamba 
kepada Allah, menuju sukses di akhirat kelak. Oleh sebab itu, seorang muslim 
menjadikan kerja sebagai kesadaran spiritualnya yang transenden (agama Allah). 
Dengan semangat ini, setiap muslim akan berupaya maksimal dalam melakukan 
pekerjaannya. la berusaha menyelesaikan setiap tugas dan pekerjaan yang menjadi 
tanggungjawabnya dan berusaha pula agar setiap hasil kerjanya menghasilkan 
kualitas yang baik dan memuaskan. Dengan kata lain, ia akan menjadi orang yang 
terbaik dalam setiap bidang yang ditekuninya. Seperti yang tercantum dalam Al-
Qur’an (QS. At-Taubah/09: 105) : 
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                                         
               
 
Terjemahnya :  
 Dan Katakanlah: Bekerjalah kamu, Maka Allah dan Rasul-Nya serta orang-
orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan dikembalikan 
kepada (Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan yang nyata, lalu 
diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan. 
 
Ali dan Owaihan (2008) mengatakan bahwa sejak awal masa muslim, 
khususnya umat muslim telah menawarkan pandangan pada pekerjaan dan telah 
merumuskan secara jelas mengenai konsep etika kerja. Etika kerja erat kaitannya 
dengan nilai-nilai kerja yang diyakini dan dimiliki oleh seorang karyawan, yang 
nantinya mempengaruhi sikap karyawan dalam bekerja. Etika pada umumnya 
didefinisikan sebagai suatu usaha yang sistematis dengan menggunakan rasio untuk 
menafsirkan pengalaman moral individual dan sosial sehingga, dapat menetapkan 
aturan untuk mengendalikan perilaku manusia serta nilai-nilai yang berbobot untuk 
dapat dijadikan sasaran dalam hidup (Simorangkir, 2003). 
Peran Sumber Daya Manusia (SDM) dalam memajukan suatu lembaga 
pemerintahan sangatlah penting. Salah satunya dalam hal pajak yang merupakan 
salah satu sumber penerimaan Negara yang digunakan untuk melaksanakan 
pembangunan bagi seluruh rakyat Indonesia. Pajak dipungut dari warga Negara 
Indonesia dan menjadi salah satu kewajiban yang dapat dipaksakan penagihannya. 
Pembangunan nasional Indonesia pada dasarnya dilakukan oleh masyarakat bersama-
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sama pemerintah. Oleh karena itu peran masyarakat dalam pembiayaan pembangunan 
harus terus ditumbuhkan dengan meningkatkan kesadaran masyarakat tentang 
kewajibannya membayar pajak. Pajak daerah merupakan sumber pendapatan daerah 
yang penting guna membiayai penyelenggaraan pemerintah daerah dan pembangunan 
daerah. Menurut pasal 2 UU Nomor 28 Tahun 2009 tentang pajak dan retribusi 
daerah, disebutkan bahwa jenis pajak propinsi dari 5 (lima) jenis pajak, antara lain:  
pajak kendaraan bermotor, Bea Balik nama kendaraan bermotor, pajak bahan bakar 
kendaraan bermotor, serta pajak rokok. Salah satu pos Penerimaan Asli Daerah 
(PAD) dalam anggaran pendapatan belanja daerah (APBD) adalah pajak daerah. Dari 
berbagai jenis Pajak Asli Daerah (PAD), pajak kendaraan bermotor (PKB) 
merupakan salah satu primadona dalam membiayai pembangunan daerah propinsi. 
Maka dari itu penerimaan sektor PKB perlu adanya pengoptimalan melalui berbagai 
upaya yang mampu meningkatkan jumlah pendapatan dari sektor ini, salah satunya 
adalah dengan cara meningkatkan kepuasan Wajib Pajak (WP) kendaraan bermotor 
melalui pemberian kualitas pelayanan prima. Peningkatan kualitas dan kuantitas 
pelayanan akan berdampak pada kepatuhan Wajib Pajak dalam membayar atau 
melunasi kewajiban perpajakan kendaraan bermotornya. Memberikan pelayanan yang 
baik merupakan hal penting pula dalam Islam sebagaimana dalam Al-Qur’an (QS. Ali 
Imran/03 : 159) :  
                                  
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Terjemahnya :  
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 
mereka. 
Sejalan dengan penjelasan diatas untuk meningkatkan pendapatan negara 
dengan melalui pungutan pajak maka peran sumber daya manusia dalam memajukan 
suatu negara sangatlah penting. Salah satu pendekatan dalam peningkatan kualitas 
sumber daya manusia adalah melalui pendekatan agama. Dalam agama Islam terdapat 
konsep etika kerja Islami yang berlandaskan Al-Qur’an serta contoh dari Nabi 
Muhammad SAW. Islam sebagai agama yang sempurna, sistem keimanan dan aqidah 
yang diyakini oleh para pemeluknya yaitu muslim, juga mengatur mengenai etika 
kerja, mendorong dan mengutus umatnya untuk memiliki semangat kerja dan 
beramal, tanpa mengeluh yang menunjukkan adanya kepuasan bagi diri sendiri. Islam 
sebagai salah satu agama samawi telah menekankan kepada umat untuk bekerja. 
Sebagaimana dalam sabda-Nya bahwa “Bekerjalah untuk duniamu seakan-akan 
kamu hidup selamanaya dan beribadahlah untuk akhiratmu seakan-akan kamu mati 
besok”.  
Mangkunegara (2005:6) berpendapat bahwa sebenarnya kitab suci Al-Qur’an 
dari agama Islam mengajarkan unsur-unsur tersebut, yaitu seperti manusia harus 
bekerja keras, sebagaimana firman Allah SWT dalam Al-Qur’an (QS. Al-Qashash/28: 
77) : 
                             
                              
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Terjemahnya :  
 Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu 
(kebahagiaan) negeri akhirat, dan janganlah kamu melupakan bahagianmu 
dari (kenikmatan) duniawi dan berbuat baiklah (kepada orang lain) 
sebagaimana Allah telah berbuat baik, kepadamu, dan janganlah kamu berbuat 
kerusakan di (muka) bumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang 
yang berbuat kerusakan. 
Dengan demikian, salah satu untuk meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak 
haruslah diimbangi dengan prinsip etika kerja islam di dalamnya agar tidak ada 
oknum-oknum yang melakukan penyimpangan dan hasil pungutan pajak dapat 
membiayai penyelenggaraan pemerintah daerah dan pembangunan daerah. Untuk  
meningkatkan kepuasan Wajib Pajak haruslah juga di imbangi  dengan mutu 
pelayanan SAMSAT Maros yang baik pula yang memadai sesuai dengan standar 
yang di butuhkan, oleh karna itu perlu di lakukan penelitian lebih lanjut mengenai 
etika kerja islam terhadap kepuasan Wajib Pajak melalui kualitas pelayanan yang ada. 
Dengan demikian, penulis perlu melakukan penelitian degan judul “pengaruh 
persepsi etika pelayanan perspektif Islam terhadap kepuasan wajib pajak melalui 
kualitas pelayanan pada kantor SAMSAT di Kota Maros”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan ulasan latar belakang diatas dapat ditarik simpulkan bahwa 
masalah yang akan dirumuskan yaitu: 
1. Apakah etika pelayanan perspektif Islam berpengaruh terhadap kualitas 
pelayanan wajib pajak ? 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak ? 
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3. Apakah etika pelayanan perspektif Islam berpengaruh terhadap kepuasan 
wajib pajak? 
4. Apakah etika pelayanan perspektif Islam berpengaruh terhadap kualitas 
pelayanan melalui kepuasan wajib pajak? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan ulasan latar belakang dan perumusan masalah diatas, maka 
tujuan yang ingin di capai yaitu : 
1. Untuk mengetahui pengaruh etika pelayanan perspektif Islam terhadap 
kualitas pelayanan wajib pajak. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib 
pajak. 
3. Untuk mengetahui pengaruh etika pelayanan perspektif Islam terhadap 
kepuasan wajib pajak. 
4. Untuk mengetahui etika pelayanan perspektif Islam berpengaruh terhadap 
kualitas pelayanan melalui kepuasan wajib pajak 
 
D. Manfaat Penelitian  
Hasil dari penelitian ini diharapkan akan memberikan beberapa manfaat, 
yaitu:  
1. Manfaat Teoritis 
Dari teori ini menunjukkan eksistensi pemerintah sebagai perpajakan untuk 
mengelola organisasi demi kesuksesan organisasi untuk melaksanakan tanggung 
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jawabanya. Maka steward menerapkan etika pelayanan perspektif Islam sebagai 
landasan untuk memberikan kepuasan dan kualitas pelayanan (principal). 
2. Manfaat Praktis 
a. Dari penelitian ini diharapkan menjadi acuan bagi pegawai yang bekerja 
di kantor SAMSAT dalam meningkatkan kepuasan wajib pajak dan 
melalui kualitas pelayanan. 
b. Memberikan masukan bagi akademisi yang meneliti tentang kepuasan 
wajib pajak. 
3. Manfaat Regulasi 
Pasal 2 UU Nomor 28 Tahun 2009 tentang pajak dan retribusi daerah, 
disebutkan bahwa jenis pajak propinsi dari 5 (lima) jenis pajak, antara lain:  pajak 
kendaraan bermotor, Bea Balik nama kendaraan bermotor, Pajak bahan bakar 
kendaraan bermotor, serta pajak rokok. Salah satu pos Penerimaan Asli Daerah 
(PAD) dalam anggaran pendapatan belanja daerah (APBD) adalah pajak daerah. 
Sehingga dengan pegangan peraturan tersebut dan dengan penelitian ini diharapkan 
pemerintah lebih mampu mengawasi pelaksanaan pemungutan pajak sehingga 
manfaat dari pajak tersebut dapat dirasakan dengan cepat dan dapat melaksanakan 
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E. Hipotesis 
1. Hubungan antara etika pelayanan perspektif Islam terhadap kualitas 
pelayanan.  
Etika pelayanan perspektif Islam adalah etika pelayanan yang berkaitan 
dengan prinsip-prinsip atau standar-standar moral dalam menjalankan tanggung 
jawab dan termasuk didalamnya menanamkan etika kerja Islam. Menurut Ali & Al-
Owaihan (2008), etika kerja Islam memandang kerja sebagai sarana untuk 
meningkatkan kepentingan diri secara ekonomi, sosial dan psikologis, untuk 
mempertahankan prestise sosial, untuk memajukan kesejahteraan masyarakat dan 
menegaskan kembali iman. Dalam etika kerja Islam, usaha sekecil apapun sangat 
dihargai. Dengan memberikan memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan 
orang atau sekelompok orang yang dilayani, maka petugas harus memenuhi empat 
persyaratan pokok yaitu: tingkah laku yang sopan, waktu penyampaian yang tepat, 
keramah-tamahan (Moenir 2000 : 197). Dengan memberikan usaha dan memberi 
manfaat tidak hanya bagi diri sendiri, tetapi juga untuk orang lain, hal ini dapat 
menimbulkan kebanggaan, kepuasaan dan kualitas pelayanan yang diberikan. 
Dari hasil uraian diatas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 
H1 : Etika pelayanan perspektif Islam berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan wajib pajak. 
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2. Hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak.  
Kualitas pelayanan atau service quality merupakan kunci utama dari 
pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat. Kualitas pelayanan merupakan 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh 
Kiswanto dan Wahyudin (2007) yang menyimpulkan bahwa variabel reliablity, 
assurance, responsiveness dan tagnible berpengaruh positif terhadap kepuasan Wajib 
Pajak. Dengan adanya service quality yang baik dan prima, maka akan tercipta suatu 
persepsi yang baik dari masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Persepsi baik 
masyarakat yang timbul kemudian tumbuh menjadi perasaan puas dari masyarakat 
karena telah memenuhi harapan yang diinginkan oleh masyarakat tersebut. Dan jika 
kinerja memenuhi harapan atau melebihi harapan, maka pelanggan puas atau amat 
puas.  
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat dibuat hipotesis 
sebagai berikut: 
H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak. 
3. Hubungan antara etika pelayanan perspektif Islam terhadap kepuasan wajib 
pajak. 
Etika pelayanan perspektif Islam menekankan pelayanan yang ramah terhadap 
para wajib pajak dan perlakuan yang sama kepada masyarakat tidak cukup, selain itu 
juga perlakuan yang adil dan dipandang sebagai salah satu cara untuk menyelesaikan 
masalah sehingga dapat menghindari kesalahan. Menurut Ali & Al-Owaihan (2008), 
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etika kerja Islam memandang kerja sebagai sarana untuk meningkatkan kepentingan 
diri secara ekonomi, sosial dan psikologis, untuk mempertahankan prestise sosial, 
untuk memajukan kesejahteraan masyarakat dan menegaskan kembali iman. Dalam 
etika kerja Islam, usaha sekecil apapun sangat dihargai. Ketika seorang karyawan 
mendapatkan apa yang sesuai dengan harapan atau keinginannya, dia akan merasa 
puas dan merasa pekerjaannya memiliki arti baginya. Kiswanto dan Wahyudin (2007) 
yang menyimpulkan bahwa dengan adanya service quality yang baik dan prima, 
maka akan tercipta suatu persepsi yang baik dari masyarakat terhadap pelayanan yang 
diberikan. Hasil pekerjaan yang memuaskan akan memberi dampak pada karyawan 
dan kepuasan para wajib pajak itu sendiri untuk terus memberikan kemampuannya 
dan ingin terus berada dalam organisasinya. Hal ini menunjukkan bahwa etika kerja 
Islam dapat mendorong kepuasan, komitmen dan kontinuitas bekerja. 
Dari hasil uraian diatas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 
H3 : Etika pelayanan perspektif Islam berpengaruh positif terhadap kepuasan 
wajib pajak melalui kualitas pelayanan. 
4. Hubungan antara etika pelayanan perspektif Islam terhadap kualitas pelayanan 
dengan melalui kepuasan wajib pajak  
Etika pelayanan perspektif Islam adalah etika pelayanan yang berkaitan 
dengan prinsip-prinsip atau standar-standar moral dalam menjalankan tanggung 
jawab dan termasuk didalamnya menanamkan etika kerja Islam. Menurut Ali & Al-
Owaihan (2008), etika kerja Islam memandang kerja sebagai sarana untuk 
meningkatkan kepentingan diri secara ekonomi, sosial dan psikologis, untuk 
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mempertahankan prestise sosial, untuk memajukan kesejahteraan masyarakat dan 
menegaskan kembali iman. Dalam etika kerja Islam, usaha sekecil apapun sangat 
dihargai. Dengan memberikan memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan 
orang atau sekelompok orang yang dilayani, maka petugas harus memenuhi empat 
persyaratan pokok yaitu: tingkah laku yang sopan, waktu penyampaian yang tepat, 
keramah-tamahan (Moenir 2000 : 197). Dengan memberikan usaha dan memberi 
manfaat tidak hanya bagi diri sendiri, tetapi juga untuk orang lain, hal ini dapat 
menimbulkan kebanggaan, kepuasaan dan kualitas pelayanan yang diberikan. 
Dari hasil uraian diatas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 
H4 : Etika pelayanan perspektif Islam berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan dengan kepuasan wajib pajak sebagai variabel intervening 
 
F. Definisi Operasional 
Definisi operasional adalah penentuan construct sehingga menjadi variabel 
yang dapat diukur (Indriantoro dan Supomo 2013). Definisi operasional menjelaskan 
cara tertentu yang digunakan oleh peneliti dalam mengoperasionalisasikan construct, 
sehingga memungkinkan peneliti yang lain untuk melakukan replikasi pengukuran 
dengan cara yang sama atau mengembangkan cara pengukuran construct yang lebih 
baik.  
1. Variabel Independen Sebagai Variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam 
Variabel independen adalah tipe variabel yang menjelaskan atau 
mempengaruhi variabel yang lain. Variabel independen disebut juga variabel bebas.  
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Etika pelayanan perspektif Islam adalah pelayanan yang ramah terhadap para 
wajib pajak dan perlakuan yang sama kepada masyarakat tidak cukup, selain itu juga 
perlakuan yang adil dan dipandang sebagai salah satu cara untuk menyelesaikan 
masalah sehingga dapat menghindari kesalahan. Adapun kata kunci dari pernyataan 
variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam yaitu: sikap, penyampaian, bertanggung 
jawab, amanah dalam melayani, kerja keras, jujur dan pelayanan prima. 
Variabel ini diukur dengan skala likert yaitu mengukur sikap dengan 
mengatakan setuju atau tidak setuju terhadap pertanyaan yang diajukan dengan skor 5 
(SS = Sangat Setuju), Skor 4 (S = Setuju), Skor 3 (KS = Kurang Setuju), Skor 2 (TS 
= Tidak Setuju), dan Skor 1  (STS = Sangat Tidak Setuju). 
2. Variabel Dependen Sebagai Variabel Kualitas Pelayanan 
Variabel dependen adalah tipe variabel yang dijelaskan atau dipengaruhi oleh 
variabel independen. Variabel dependen juga disebut sebagai variabel konsekuensi 
(consequent variable).  
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 
perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan 
sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa 
kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan 
melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. 
Adapun kata kunci dari pernyataan variabel kualitas pelayanan yaitu: tanggap atas 
keluhan, penampilan rapih, layanan yang sama, sigap dalam menyelesaikan masalah, 
dipercaya, tulus/ikhlas dan memberikan informasi yang dibutuhkan. 
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Variabel ini diukur dengan skala likert yaitu mengukur sikap dengan 
mengatakan setuju atau tidak setuju terhadap pertanyaan yang diajukan dengan skor 5 
(SS = Sangat Setuju), Skor 4 (S = Setuju), Skor 3 (KS = Kurang Setuju), Skor 2 (TS 
= Tidak Setuju), dan Skor 1  (STS = Sangat Tidak Setuju). 
3. Variabel Intervening Sebagai Variabel Kepuasan Wajib Pajak 
Variabel intervening adalah variabel yang mempengaruhi hubungan antara 
variabel independen dan variabel dependen menjadi hubungan yang tidak langsung. 
Variabel intervening terletak diantara variabel independen dan dependen.  
Kepuasan wajib pajak adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk 
dan harapan-harapannya. Adapun kata kunci dari pernyataan variabel Kepuasan 
Wajib Pajak yaitu: informasi yang dibutuhkan, berkeinginan merekomendasikan, 
pelayanan dengan tepat, diberikan kemudahan, tepat waktu, memberikan perhatian 
dan kerja yang baik. 
Variabel ini diukur dengan skala likert yaitu mengukur sikap dengan 
mengatakan setuju atau tidak setuju terhadap pertanyaan yang diajukan dengan skor 5 
(SS = Sangat Setuju), Skor 4 (S = Setuju), Skor 3 (KS = Kurang Setuju), Skor 2 (TS 
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G. Penelitian Terdahulu 
Penelitian Sulasiah (2007) bahwa variabel kualitas pelayanan jasa yang 
meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh 
secara simultan terhadap kepuasan nasabah tabungan Bank Muamalat Indonesia 
Kediri. Variabel daya tanggap mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan 
nasabah Bank Muamalat Indonesia. Penelitian Tyagita (2008) juga mendukung 
Sulisiah (2007) namun variabel yang dominan adalah vaeriabel jaminan terhadap 
variabel kepuasan nasabah. 
Penelitian lain dilakukan oleh Kiswanto dan Wahyudin (2007) yang 
menyimpulkan bahwa variabel reliablity, assurance, responsiveness dan tagnible 
berpengaruh positif terhadap kepuasam Wajib Pajak. Sedangkan penelitian yang 
dilakukan oleh Fitria (2003) yang berjudul “Pengaruh Etika Kerja Islam terhadap 
Sikap Akuntan dalam Perubahan Organisasi dengan Komitmen Organisasi sebagai 
Variabel Intervening”. Penelitian tersebut menyimpulkan Etika Kerja Islam 
mempengaruhi secara langsung dimensi Sikap-sikap Akuntan (cognitive, affective, 
dan behavioral tendency). 
Penelitian Rahman Eljunusi, SE., MM (2004) yang berjudul “Pengaruh 
Religiusitas, Etika pelayanan Islam Dan Individual Rank Terhadap kepuasan 
Lembaga Keuangan Syari’ah (Studi Pada Baitul Mal Wat Tamwil (Bmt) Di Jawa 
Tengah)”. Menunjukkan etika pelayanan islam berpengaruh segnifikan terhadap sikap  






A. Stewardship Theory  
Teori stewardship adalah teori yang dicetuskan oleh Donaldson dan Davis, 
teori ini menggambarkan situasi dimana para manajer tidaklah termotivasi oleh 
tujuan-tujuan individu tetapi lebih ditujukan pada sasaran hasil utama mereka untuk 
kepentingan organisasi, sehingga teori ini mempunyai dasar psikologi dan sosiologi 
yang telah dirancang dimana para eksekutif sebagai steward termotivasi untuk 
bertindak sesuai keinginan principal, selain itu perilaku steward tidak akan 
meninggalkan organisasinya sebab steward berusaha mencapai sasaran organisasinya 
(Zamrana dalam Riyadi dan agung ,2014: 468). Teori ini didesain bagi para peneliti 
untuk menguji situasi dimana para eksekutif dalam perusahaan sebagai pelayan dapat 
termotivasi untuk bertindak dengan cara terbaik pada prinsipalnya (Zamrana dalam 
Riyadi dan agung ,2014:468). Chinn dalam Zoelisty dan Adityawarman (2014: 16) 
mengatakan bahwa stewardship theory dibangun di atas asumsi filosofis mengenai 
sifat manusia, bahwa manusia pada hakekatnya dapat dipercaya, mampu bertindak 
dengan penuh tanggungjawab, memiliki integritas dan kejujuran terhadap pihak lain. 
Teori ini juga mengasumsikan adanya hubungan yang kuat antara  kepuasan 
dan kesuksesan organisasi. Hal ini menggambarkan maksimasilisasi utilitas 
kelompok principal dan manajemen. Maksimalkan utilitas kelompok ini pada 
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akhirnya akan memaksimumkan kepentingan individu yang ada dalam kelompok 
organisasi tersebut. Teori stewardship dapat diterapkan pada penelitian akuntansi 
organisasi sektor publik seperti organisasi pemerintahan (Morgan et al., dalam 
Zoelisty dan Adityawarman ,2014: 16) dan non profit lainnya (Vargas et al., dalam 
Zoelisty dan Adityawarman, 2014: 16) yang sejak awal perkembangannya, akuntansi 
organisasi sektor publik telah dipersiapkan untuk memenuhi kebutuhan informasi 
bagi hubungan antara stewards dengan principals. 
Dari teori ini menunjukkan eksistensi pemerintah sebagai steward untuk 
mengelola organisasi demi kesuksesan organisasi untuk melaksanakan tanggung 
jawabanya. Maka steward menerapkan etika pelayanan perspektif Islam sebagai 
landasan untuk memberikan kepuasan dan kualitas pelayanan (principal). 
B. Kualitas Pelayanan 
Pelayanan dapat diartikan sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui 
aktivitas orang lain secara langsung (Moenir, 2000 : 16-17). Pelayanan juga diartikan 
perihal atau cara melayani atau kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual 
beli barang atau jasa. (Kamus Besar Bahasa Indonesia, 1989: 504). Pengertian 
pelayanan yang dimaksud dalam hal ini adalah pelayanan yang diberikan pemerintah 
kepada masyarakat umum atau publik untuk mensejahterakan masyarakat.  
Pelayanan publik oleh birokrasi publik merupakan salah satu perwujudan dari 
fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat. Moenir, (2000 : 26) mendefinisikan 
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pelayanan umum sebagai kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok 
orang dengan landasan faktor material melalui sistem, prosedur dan metode tertentu 
dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 
Kegiatan pelayanan umum atau publik diarahkan pada terselenggaranya pelayanan 
untuk memenuhi kepentingan umum atau kepentingan perseorangan melalui cara-
cara yang tepat dan memuaskan pihak yang dilayani, supaya pelayanan umum dapat 
berhasil dengan baik. Pelaku dapat berbentuk badan atau organisasi yang bertanggung 
jawab atas terselenggaranya pelayanan dan manusia sebagai pegawai.  
Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81 
Tahun 1993 yang kemudian disempurnakan dengan keputusan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 mendefinisikan Pelayanan 
Umum sebagai : 
“Segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi Pemerintah di 
Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau badan 
Usaha Milik Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka 
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan 
ketentuan peraturan perundang-undangan (Keputusan MENPAN Nomor 
63/2003).” 
Mengikuti definisi di atas, pelayanan publik atau pelayanan umum dapat 
didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik 
maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan 
oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik 
Negara atau Badan Usaha Milik Daerah. Hal tersebut dilakukan sebagai upaya 
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pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan 
peraturan perundang-undangan. 
Menurut Moenir (2000 : 197) agar layanan dapat memuaskan orang atau 
sekelompok orang yang dilayani, maka petugas harus memenuhi empat persyaratan 
pokok. Persyaratan pokok yang harus dimiliki petugas dalam melaksanakan 
pelayanan, antara lain: 
a. Tingkah laku yang sopan. 
b. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya 
diterima oleh orang yang bersangkutan. 
c. Waktu penyampaian yang tepat, dan  
d. Keramah-tamahan. 
Upaya untuk mendefinisikan kualitas dalam suatu organisasi jasa atau 
pelayanan bukanlah hal yang mudah, karena setiap instansi mendefinisikan  kualitas 
berdasarkan tuntutan dan harapan budaya masyarakat. Oleh karena itu definisi 
kualitas berbeda-beda satu dengan yang lainnya. Suatu barang dan jasa dapat 
dikatakan memenuhi kualitas apabila dapat memenuhi kebutuhan pelanggan atau 
klien, juga memiliki teknis tertentu yang operasional. Dilihat dari sisi teknis, kualitas 
adalah tingkat produk barang atau jasa yang memenuhi serangkaian standar yang 
telah ditetapkan yang berkaitan dengan karakteristik yang dapat menentukan nilai 
pasar dan unjuk kerja fungsi produk sesuai dengan rancangan. Oleh karena itu tujuan 
dari kebanyakan pengukuran kualitas adalah untuk menentukan serta mengevaluasi 
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derajat atau tingkat suatu produk barang dan jasa yang mendekati komposisi atau 
paduan total yang dimaksud. 
Goetsch dan Davis (dalam Tjiptono, 1998: 4) mendefinisikan kualitas sebagai 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas juga diartikan sebagai 
tingkat baik buruknya sesuatu dan derajat atau tarif mutu (Kamus Besar Bahasa 
Indonesia, 1989: 467). Pada prinsipnya kualitas pelayanan dibangun atas adanya 
perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi masyarakat atas layanan yang nyata 
mereka terima (preserved service) dengan layanan yang sesungguhnya diinginkan 
atau diharapkan. Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat 
dikatakan memuaskan. 
Menurut Sureshchandar, Rajendran, and Anantharaman (dalam Akbar and 
Parvez, 2009 : 26) lima faktor kualitas pelayanan dari perspektif pelanggan meliputi:  
a. Inti pelayanan atau produk pelayanan (Core service or service) 
b. Elemen manusia dalam pengiriman pelayanan (Human element of service 
delivery) 
c. Sistem dari pengiriman pelayanan: elemen non-human (Systematization of 
service delivery: non- human element) 
d. Bukti fisik pelayanan (Tangibles of service) 
e. Tanggung jawab sosial (Social responsibility) 
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Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan menurut Moenir (2000: 
88-123) meliputi enam faktor yaitu: 
1) Faktor Kesadaran: Kesadaran dapat dirumuskan “suatu proses berfikir melalui 
metode renungan, pertimbangan, dan perbandingan, sehingga menghasilkan 
keyakinan, ketenangan, Ketetapan hati dan keseimbangan dalam jiwanya 
sebagai pangkal tolak untuk perbuatan dan tindakan yang akan dilakukan 
kemudian. “Sehingga dengan adanya faktor kesadaran dari para pegawai yang 
memberikan pelayanan diharapkan mereka melaksanakan tugas dengan 
keikhlasan, kesungguhan dan disiplin.” 
2) Faktor Aturan: Aturan adalah perangkat penting dalam segala tindakan dan 
perbuatan orang. Faktor aturan yang menjadi landasan kerja pelayanan, 
meliputi: 
a. Kewenangan erat hubungannya dengan sahnya suatu perbuatan atau 
tindakan yang diambil, termasuk perbuatan aturan yang akan mengikat 
berbagai pihak. 
b. Pengetahuan dan pengalaman diharapkan ia dapat mempunyai pandangan 
jauh kedepan sehingga aturan yang dibuat dapat menjangkau waktu yang 
cukup panjang. 
c. Kemampuan bahasa dalam membuat aturan yang dimaksud adalah mampu 
menggunakan bahasa sederhana dan mudah dimengerti. 
22 
  
     
d. Pemahaman oleh pelaksana. Petugas pelaksana haruslah memahami 
terlebih dahulu maksud dan arti aturan itu, sehingga mampu memberikan 
penjelasan serta pelayanan yang tepat dan cepat. 
e. Disiplin pelaksana. Dalam hal ini adalah disiplin waktu dan disiplin kerja 
atau perbuatan. Disiplin waktu tanpa disertai disiplin kerja tidak ada 
artinya, dengan kata lain tidak ada hasil sesuai dengan ketentuan 
organisasi, dan sebaliknya. 
3) Faktor Organisasi: Organisasi pelaksanaan yang dimaksud disini adalah 
mengorganisir fungsi pelayanan baik dalam bentuk struktur maupun 
mekanismenya yang akan berperan dalam mutu dan kelancaran pelayanan 
sarana pendukung mekanisme kerja didalam organisasi adalah sistem, 
prosedur dan metode. 
4) Faktor Pendapatan: Pendapatan adalah seluruh penerimaan seseorang sebagai 
imbalan atas tenaga dan pikiran yang telah dicurahkan oleh orang lain atau 
badan/organisasi, baik dalam bentuk uang, maupun fasilitas dalam jangka 
waktu tertentu. 
5) Faktor Kemampuan dan Ketrampilan: Kemampuan berarti dapat melakukan 
tugas atau pekerjaan sehingga menghasilkan barang atau jasa sesuai dengan 
yang diharapkan, sedangkan ketrampilan adalah kemampuan melaksanakan 
tugas dengan menggunakan anggota badan dan peralatan yang tersedia. 
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6) Faktor Sarana Pelayanan: Sarana pelayanan adalah segala jenis peralatan, 
perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat utama atau 
pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan. Fungsi sarana pelayanan antara lain: 
a. Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan, sehingga dapat menghemat 
waktu. 
b. Meningkatkan produktifitas, baik barang atau jasa. 
c. Kualitas produk yang lebih baik atau terjamin. 
d. Ketepatan Susunan. 
e. Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang yang berkepentingan. 
f. Menimbulkan perasaan puas pada orang-orang yang berkepentingan. 
Pengertian kualitas pelayanan menurut American Society for Quality Control 
dalam Lupiyoadi (2001:144) adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-
karakteristik dari suatu jasa dalam hal kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten. Kualitas pelayanan menurut 
Lovelock dalam Tjiptono (2005:258) adalah tingkat keunggulan (exellence) yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. Selanjutnya menurut Host dan Andersen (2004) menjelaskan 
bahwa “analysis of price and service quality effects through customer satisfaction on 
customer loyality and recomendations in a business to business setting of mortgage 
credit”. Host menyatakan bahwa hubungan model costumer satisfaction dengan price 
dan service quality (reliability, assurance, resposiveness, empathy, and tangibles). 
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Menurut Parasuraman, Zeithhmal, dan Berry dalam Kotler (2005) menyatakan bahwa 
“the quality that aconsumer give in service is function of the magnitude and direction 
of gap between expected service and perceived service”. Pernyataan ini menutut para 
penyedian jasa untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen. 
Berdasarkan beberapa penelitian terhadap beberapa jenis (pelayaan) atau produk, 
terdapat lima kelompok karakteristik yang digunakan oleh para konsumen dalam 
mengevaluasi kualitas jasa atau produk adalah sebagai berukut. 
a. Bukti Fisik/Berwujud (tangibles) 
Bukti langsung adalah kemampuan suatu perusahan dalam menunjukkan 
eksistensi kepada pihak eksternal penampilan dan kemampuan saran dan prasaran 
fisik perusahan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayaan 
yang diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan 
lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya. 
Bukti langsung adalah bukti fisik dari jasa, biasa berupa fisik, peralatan yang 
dipergunakan, representasi fisi dari jasa.
 
Sedangkan Philip Kolter mengungkapkan 
bahwa bukti langsung adalah fasilitas dan peralatan fisik serta penampilan karyawan 
yang profesional. 
b. Kehandalan (realibility) 
Kehandalan adalah kemampuan perusahan un tuk memberikan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpecaya. Kinerja harus sesuai dengan 
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harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama, untuk semua 
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akrasi yang tinngi. 
Kehandalan adalah mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja (performance) 
dari kemapuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahan 
memberikan jasanya secara tepat semenjak yang bersangkutan memenuhi janjinya, 
misalnya penyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakat. Secara singkat 
denifisi kehandalan adalah kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
c. Bukti Fisik/Berwujud (tangibles) 
Daya tangkap adalah kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi 
yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas 
menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan. Definisi  lain 
menyatakan bahwa daya tanggap adalah keinginan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap. 
d. Jaminan (assurance)  
Jamianan adalah pengetahuan, kesopan santuan, dan kemampuan para 
pegawai perusahan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahan. Terdiri dari beberapa komponen antar lain komunikasi (comunication), 
kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompontensi (compotence), dan sopan 
santun (courtesy). Definisi lain menjelaskan jaminan adalah mencakup pengetahuan, 
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kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 
bahaya resiko, atau keragu-keraguan. Sedangkan menurut Philip jaminan adalah 
pengetahuan dan kesopanan dari karyawan, dan kemampuan untuk mendapatkan 
kepercayaan dan keyakinan. 
e. Empati (emphaty) 
Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelnggan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan 
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara fisik. Serta  memiliki 
waktu pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan. 
 
C. Etika Pelayanan Perspektif Islam 
Dalam pelayanan publik ada 2 hal yang perlu diperhatikan sebagai alat 
pendekatan yang berhubungan dengan etika yaitu “pendekatan teleologi dan 
pendekatan deontologi”. Pendekatan Teleologi yaitu bertolak dari pemahaman bahwa 
apa yang baik dan apa yang buruk atau apa yang seharusnya dilakukan oleh pejabat 
publik berdasarkan pada nilai kemanfaatan yang akan diperoleh atau dihasilkan, yaitu 
baik atau buruk dilihat dari konsekkuensi keputusan atau tindakan yang diambil 
secara komprehensip. Tinjauan menurut Islam dalam hal ini sebagaimana Firman 
Allah dalam Al-Qur’an (QS. At-Taubah/09: 105) : 
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                                      
               
Terjemahnya :  
Dan Katakanlah: Bekerjalah kamu, Maka Allah dan Rasul-Nya serta orang-
orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan dikembalikan 
kepada (Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan yang nyata, lalu 
diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan. 
Demikian pula Allah berfirman dalam (QS. Fushilat/41: 46) : 
                                
Terjemahnya :  
Barangsiapa yang mengerjakan amal yang saleh Maka (pahalanya) untuk 
dirinya sendiri dan Barangsiapa mengerjakan perbuatan jahat, Maka (dosanya) 
untuk dirinya sendiri; dan sekali-kali tidaklah Rabb-mu Menganiaya hamba-
hambaNya. 
Dalam konteks pelayanan publik, pendekatan ini diukur antara lain dari 
pencapaian sasasaran kebijakan-kebijakan publik seperti pertumbuhan ekonomi, 
pelayanan kesehatan, kesempatan mengikuti pendidikan, kualitas pelayanan, 
pemenuhan pilihan-pilihan publik ataupun perwujudan organisasi. Pendekatan ini 
bermuara pada cara mengembangkan kebaikan bagi diri pejabat dan nilai guna atau 
mengusahakan yang terbaik bagi publik. Pendekatan deontologi didasarkan atas 
prinsip-prinsip moral yang harus ditegakkkan karena kebenaran yang ada dalam 
dirinya dan tidak terkait dengan akibat atau konsekuensi dari keputusan atau tindakan 
yang telah dilakukan.. Pendekatan ini berdasarkan dan belandaskan pada nilai nilai 
moral yang mengikat. Dalam dunia emperis, memasukkan nilai-nilai moral kedalam 
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menajemen pelayanan publik adalah hal yang tidak mudah, karena berkaitan dengan 
upaya untuk merobah pola pikir birokrat yang telah menjiwai sebagai pejabat 
birokrasi. 
Namun demikian hal tersebut bukan berarti tidak mungkin dan sangat 
bergantung pada pejabat itu sendiri. Dalam mengambil kebijakan-kebijakan 
diharapkan selalu mengendepankan aspek moral sehingga kebijakan tersebut mampu 
mejadi karakter dan membawa dampak positif bagi masyarakat. Apabila hal ini telah 
melembaga dalam diri pejabat, maka kemungkinan mereka tidak akan melakukan 
sesuatu yang sifatnya dapat merugikan negara seperti korupsi, kolusi dan nepotisme. 
Pelayanan publik yang diselenggarakan oleh pemerintah selama ini seringkali 
mengabaikan dan mengecewakan rakyat. Secara konseptual, rakyat kecewa pada 
birokrasi, karena mereka tidak ditempatkan selayaknya sebagai pelanggan yang 
pantas mendapatkan jasa pelayanan, padahal mereka merasa telah membayar para 
birokrat itu baik melalui pajak dan lainnya. 
Namun pada kenyataannya para birokrat kurang consern terhadap kebutuhan 
dan kepentingan warga negara. Untuk memperoleh pelayanan yang sederhana saja 
mereka seringkali dihadapkan pada proses yang berbelit-belit bahkan antrian yang 
cukup panjang dan bahkan memakan waktu yang cukup lama untuk mendapatkan 
sebuah pelayanan. Lebih dari itu, masyarakat dalam menerima pelayanan harus 
mengeluarkan biaya pelican agar dapat cepat selesai. Begitu juga para pegawai lebih 
suka membaca koran dari pada melayani, merupakan pandangan yang dapat dijumpai 
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sehari-hari, sehingga muncul stigma negatif yang melekat kepada aparatur publik 
(pegawai negeri). “Bahwa berhubungan dengan birokrasi berarti berhadapan dengan 
berbagai prosedur yang berbelit, tidak transparan, memakan waktu lama dan mungkin 
juga menyebalkan karena sikapnya yang angkuh dan cuek”. 
Etika pelayanan perspektif Islam bisa di lihat dari pelayanan prima yang di 
berikan oleh wajib pajak, di mulai dari karakteristik pelayanan dan juga etika 
pelayanan. Rasulullah SAW bersabda: 
Dari Abu Hurairah - radhiyallahu 'anhu-, sesungguhnya Rosulullah -
Shollalloohu 'Alaihi Wasallam- telah bersabda, " Barang siapa yang beriman 
kepada Allah dan hari akhir maka hendaknya ia berkata yang baik-baik atau 
diam. Dan barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka 
hendaknya ia memuliakan (menghormati) tetangganya. Dan barang siapa yang 
beriman kepada Allah dan hari akhir maka hendaknya ia memuliakan 
(menghormati) tamunya." 
Dalam hadits yang lain Rasulullah SAW juga bersabda: 
“Sebaik baiknya manusia ialah yang paling banyak memberiakan manfaat 
bagi manusia lainnya”. 
Semua ini menunjukkan bahwa kualitas pelayan dalam pespektif islam tidak 
bisa lepas, karna untuk melayani dengan baik seorang petugas harus memiliki 
kejujuran, bertanggung jawab, dapat di percaya, tidak menipu, melayani dengan 
khitmah dan juga tidak melupakan akhirat. 
Abdalla Hanafy dan Hamid Salam, masing-masing adalah guru besar 
marketing dan International Business di St. Cloud State University dan guru besar 
Business Administration di Mankata State University, Karim (2001) merumuskan 
etika pelayanan Islam sebagai berikut: 
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1. Etika untuk selalu menyampaikan yang benar. 
2. Etika untuk selalu dapat dipercaya. 
3. Etika untuk selalu mengerjakan sesuatu dengan ikhlas. 
4. Bertanggung jawab dan amanah. 
5. Penguasaan ilmu pengetahuan dan 
6. Etika keadilan. 
Jadi siapa pun dia, bila melaksanakan etika bisnis niscaya akan meraih sukses 
dalam bisnis. Sebaliknya, walaupun ia seorang muslim dan berbisnis berlabel Islam, 
tapi meninggalkan etika bisnis, niscaya ia sulit mengembangkan bisnisnya. 
Johan (2009) ada enam karakteristik pelayanan dalam pandangan Islam yang 
dapat digunakan sebagai panduan, antara lain : 
1. Jujur yaitu sikap yang tidak berbohong, tidak menipu, tidak mengada-ngada 
fakta, tidak berkhianat serta tidak pernah ingkar janji. Hal ini sesuai dengan 
Al -Qur`an (QS. Asy-Syu’ara/26:181-183) : 
                             
                       
 
Terjemahnya : 
Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu Termasuk orang- orang yang 
merugikan; (181). Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. (182). Dan 
janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah kamu 




     
2. Bertanggung jawab dan terpercaya (Al-Amanah) yaitu suatu sikap dalam 
menjalankan bisnisnya selalu bertanggung jawab dan dapat dipercaya. 
Kepercayaan (amanah) adalah anjuran bagi umat Muslim agar memiliki 
modal sosial yang besar dalam hubungan sosio-ekonomi. Adalah penting 
untuk menyebutkan bahwa Islam menganjurkan umat Muslim untuk amanah 
tidak hanya pada aktifitas ekonomi akan tetapi juga pada seluruh aspek 
kehidupan. 
3. Tidak Menipu (Al-Kadzib) yaitu suatu sikap yang sangat mulia dalam 
menjalankan bisnisnya adalah tidak pernah menipu. seperti praktek bisnis dan 
dagang yang diterapkan oleh Rasulullah SAW adalah tidak pernah menipu. 
4. Menepati janji dan tidak curang yaitu suatu sikap pebisnis yang selalu 
menepati janji baik kepada para pembeli maupun diantara sesama pebisnis. 
5. Melayani dengan rendah hati (khidmah) yaitu sikap ramah tamah, sopan 
santun, murah senyum, suka mengalah, namun tetap penuh tanggung jawab.  
6. Tidak melupakan akhirat yaitu ketika sedang menjalankan bisnisnya tidak 
boleh terlalu menyibukkan dirinya semata-mata untuk mencari keuntungan 
materi dengan meninggalkan keuntungan akhirat. sehingga jika datang waktu 






     
D. Kepuasan Wajib Pajak 
Tujuan dari peningkatan kualitas pelayanan adalah mewujudkan kepuasan 
bagi wajib pajak. Menurut Kotler (2005:36) kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja 
(atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Pasalnya pengertian kepuasan 
pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. 
Apabila pelayanan yang diterima Wajib Pajak PKB (Pelanggan) sesuai dengan 
harapan mereka, maka mereka akan merasa puas, sebaliknya apabila pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan akan merasa tidak puas. 
Di dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk/jasa diperlukan cara-
cara untuk mengukur kepuasan pelanggan, seperti yang dikemukakan oleh Kotler 
(2005), yaitu: 
a. Complaint and suggestion system (sistem keluhan dan saran), yaitu membuka 
kotak saran dan menerima keluhan yang dialami oleh pelanggan. Cara lainnya 
adalah dengan memberikan amplop yang telah ditulis alamat perusahaan/ 
instansi untuk digunakan menyampaikan saran, keluhan serta kritik. Saran 
tersebut dapat juga disampaikan melalui kartu komentar,  customer hot line, 
telepon bebas pulsa. Informasi ini dapat memberikan ide dan masukan kepada 
perusahaan/instansi yang memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan 
cepat tanggap terhadap kritik dan saran tersebut. 
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b. Customer satisfaction surveys (survai kepuasan pelanggan), dalam hal ini 
perusahaan melakukan survai mendeteksi komentar pelanggan. Survai ini 
dapat dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara pribadi, atau pelanggan 
diminta mengisi angket. 
c. Ghost shoping (pembeli bayangan), dalam hal ini perusahaan menyuruh orang 
tertentu sebagai pembeli ke perusahaan lain atau perusahaan sendiri.      
 Pembeli misteri ini melaporkan keunggulan dan kelemahan pelayanan yang 
melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan 
pengambilan keputusan oleh manajemen. 
d. Lost customer analysis (analisis pelanggan yang melarikan diri), langganan 
yang hilang, dicoba dihubungi. Mereka diminta untuk mengungkapkan 
mengapa mereka berhenti, pindah ke perusahaan lain, adakah sesuatu masalah 
yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi. Dari kontak 
semacam ini akan diperoleh informasi dan akan memperbaiki kinerja 
perusahaan sendiri agar tidak adalagi pelanggan yang lari dengan cara 
meningkatkan kepuasan mereka. 
 
E. Rerangka Pikir 
Pada penelitian ini menguji pengaruh Etika Kerja Islam (X1) Terhadap 
Kepuasan Wajib Pajak (Y) dengan Kualitas Pelayanan sebagai Variabel Intervening 
(X2). Pada penelitian ini, digunakan variabel intervening untuk mengetahui apakah 
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etika kerja islam berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan wajib pajak ataukah 
berpengaruh melalui kualitas pelayanan. Maka model hubungan antar variabel untuk 
penelitian ini digambarkan sebagai berikut : 
Gambar 2.1 

















A. Jenis dan Lokasi Penelitian  
Peneleitian ini merupakan jenis penelitian berupa penelitian kuantitatif, karena 
data yang digunakan dalam penelitian yang menguji beberapa hipotesis yang 
diungkapkan. Penelitian kuantitatif adalah suatu metode penelitian yang bersifat 
induktif, objektif, dan ilmiah dimana data yang diperoleh berupa angka-angka atau 
pernyataan-pernyataan yang dinilai, dan dianalisis dengan analasis statik. Menurut 
Sugiyono (2009) metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode 
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme.  
Penelitian ini dilakukan pada Kantor SAMSAT di Kota Maros, yang beralamat di 
Jl. Jend. Sudirman, No. 1, Kab. Maros, Maros-Sulawesi Selatan. 
B. Pendekatan Penelitian  
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
korelasional. Menurut Arikunto (2008: 270) pendekatan korelasional adalah 
penelitian yang bertujuan untuk menemukan ada tidaknya hubungan antar variabel, 
dan jika ada seberapa beratkah serta berarti atau tidak hubungan itu. Penelitian 
korelasional bertujuan untuk menyelidiki sejauh mana variasi pada suatu variabel 
berkaitan dengan variabel pada satu atau lebih variabel lain berdasarkan koefisien 
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korelasi. Pengukuran terhadap beberapa variabel dan hubungannya dalam penelitian 
korelasional dapat dilakukan secara serentak dan realistik.  
 
C. Populasi dan Sampel Penelitian 
a. Populasi 
Menurut Hasan (2004) populasi adalah totalitas dari semua objek atau 
individu yang memliliki karakteristik tertentu, jelas dan lengkap yang akan diteliti. 
Populasi yang diambil oleh peneliti dalam penelitian ini adalah pada kantor 
SAMSAT di Kota Maros. Berdasarkan data yang diperoleh pada kantor SAMSAT di 
Kota Maros, Wajib Pajak kendaran roda dua mencapai 16.425 orang. 
b. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi itu (Sugiyono, 2012:389). Sampel 
merupakan suatu cara dalam pengumpulan data yang sifatnya tidak menyeluruh, akan 
tetapi sebagian saja dari populasi. Husein Umar (2008:141), mengemukakan bahwa 
ukuran sampel dari suatu populasi dapat menggunakan bermacam-macam cara, salah 
satunya adalah dengan menggunakan teknik Slovin dengan rumus sebagai berikut: 
n   
 
     
   ............................................................................................................ (3.1) 
n  
     
              
  .................................................................................................. (3.2) 
n  
     
      
 .............................................................................................................  (3.3) 





n : Ukuran sampel 
N : Ukuran Populasi 
e : Kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan sampel yang di 
dapat ditolerir (e = 0,1) 
 
D. Metode Pengumpulan Data 
Pengumpulan data adalah suatu proses pengumpulan data primer dan 
sekunder. Menurut Sofyan Siregar (2013) dalam suatu penelitian, pengumpulan data 
merupakan langkah yang sangat penting karena data yang dikumpulkan akan 
digunakan untuk memecahkan masalah yang sedang diteliti atau untuk menguji 
hipotesis yang telah dirumuskan. 
1. Data Primer (Primary Data) 
Dalam penelitian ini, jenis data yang digunakan adalah data primer. Data 
primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung dari 
sumber asli tidak melalui media perantara (Nur Indriantoro, dan Bambang Supomo 
2013). Data dikumpulkan secara khusus untuk menjawab pertanyaan penelitian yang 
sesuai dengan keinginan peneliti. Dengan data primer diperoleh melalui kuesioner 
secara personal yang diberikan kepada responden yakni para wajib pajak kendaraan 
bermotor. 
2. Teknik Kuesioner 
Menurut Syofian Siregar (2013) teknik pengumpulan data yang digunakan 
adalah Kuesioner (Angket) yaitu pengumpulan informasi yang memungkinkan 
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analisis mempelajari sikap-sikap, keyakinan, perilaku, dan karakteristik beberapa 
orang utama di dalam organisasi yang bisa terpengaruh oleh sistem yang diajukan 
atau oleh sistem yang sudah ada. Data yang dikumpulkan dengan terlebih dahulu 
menyebarkan kuesioner pada setiap responden yakni para wajib pajak kendaraan 
bermotor. 
3. Penellitian Kepustakaan 
Studi kepustakaan dilakukan dengan cara mengumpulkan, membaca dan 
menelaah berbagai literatur, artikel, teori, buku, jurnal dan yang mendukung 
pembahasan masalah dalam penelitian ini (Desy Anggraeni 2011). 
E. Instrumen Penelitian  
Instrumen merupakan alat yang digunakan sebagai pengumpul data dalam 
suatu penelitian dapat berupa kuesioner, sehingga skala pengukuran instrumen 
menentukan satuan yang diperoleh, sekaligus jenis data atau tingkatan data, apakah 
data tersebut berjenis nominal, ordinal, interval, maupun rasio. Untuk dapat dikatakan 
instrumen penelitian yang baik, paling tidak memenuhi lima memenuhi lima kriteria, 
yaitu : validitas, reliabilitas, sensitivitas, objektivitas, dan fisibilitas. 
 
F. Metode Analisis Data 
1. Analisis Data Deskriptif 
Analisis data deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran mengenai 
variabel yang diteliti. Uji analisis deskriptif mencakup nilai rata-rata, nilai minimum, 
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nilai maksimum, dan nilai standar deviasi dari data penelitian. Statistik deskriptif ini 
memberikan gambaran mengenai demografi responden penelitian. Data demografi 
tersebut antara lain; Latar Belakang Pendidikan, Pendidikan Terakhir, Jabatan, dan 
Lama bekerja.  
2. Uji Kualitas Data 
a. Uji Validitas 
Uji validitas ditujukan untuk mengukur seberapa nyata suatu pengujian atau 
instrumen mengukur apa yang seharusnya diukur. Pengukur dikatakan valid jika 
mengukur tujuannya dengan nyata atau benar. Oleh karena itu instrumen yang 
digunakan dalam penelitian ini berbentuk test/kuesioner, maka pengujian validitas 
yang digunakan berupa pengujian validitas isi (content validity). Suatu instrumen 
dinyatakan valid apabila koefisien korelasi r hitung lebih besar dibandingkan 
koefisien korelasi r tabel pada taraf signifikansi 5%. Jika nilai r hitung < r tabel maka 
nomor item tersebut tidak valid dan jika nilai r hitung > r tabel maka item tersebut 
dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.  
b. Uji Reliabilitas 
Instrumen penelitian dikatakan andal jika jawaban seseorang terhadap 
pertanyaan/pernyataan adalah konsisiten atau stabil dari waktu ke waktu. Reliabilitas 
adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya dan dapat memberikan 
hasil yang relatif tidak berbeda apabila dilakukan kembali kepada subjek yang sama. 
Reliabilitas (reliability) adalah tingkat seberapa besar suatu pengukur mengukur 
dengan stabil dan konsisten. Besarnya tingkat reliabilitas ditunjukkan oleh 
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koefisiennya, yaitu koefisien reliabilitas.Pada uji reliabilitas instrumen, semakin 
dekat koefisien keandalan dengan 1,0 maka akan semakin baik. Secara umum, 
keandalan kurang dari 0,60 dianggap buruk, keandalan dalam kisaran 0,7 bisa 
diterima, dan lebih dari 0,80 adalah baik. 
3. Uji Asumsi Klasik  
Teknik pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 
asumsi klasik digunakan apabila penelitian menggunakan metode regresi berganda. 
Analisis regresi berganda dilakukan untuk menguji pengaruh dari beberapa variabel 
bebas terhadap satu variable terikat. Adapun uji asumsi klasik yang dapat digunakan 
dalam penelitian ini adalah:  
a. Uji Normalitas  
Tujuan uji normalitas adalah ingin mengetahui apakah distribusi sebuah data 
mengikuti atau mendekati distribusi normal, yaitu distribusi data dengan bentuk 
lonceng (bell Shaped). Data yang baik adalah data yang mempunyai pola seperti 
distribusi normal. 
Pedoman pengambilan keputusan dengan uji Kolmogorov-Smirnov tentang 
data tersebut mendekati atau merupakan distribusi nomal dapat dilihat dari: 
1) Nilai Sig. Atau signifikan atau probabilitas < 0,05, maka distribusi data 
adalah tidak normal. 





b. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolonieritas bertujuan menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. Apabila ingin menguji 
adanya multikolonearitas dapat dilihat melalui nilai Varians Inflanations Faktor 
(VIF)< 10 dan yang tolerance> 0,1. Apabila terdapat korelasi yang tinggi sesama 
variabel atau menambah variabel bebasnya. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Tujuan dari pengujian ini adalah untuk menguji apakah dalam sebuah model  
regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
yang lain. Jika varians dari residual dari suatu pengamatan ke pengamatan lainnya 
tetap, maka disebut Homoskedastisitas. Dan jika varians berbeda, maka disebut 
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Pendeteksian ada tidaknya gejala heteroskedastisitas adalah dengan melihat ada 
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot di sekitar nilai X1, X2 , dan Y. jika ada 
pola tertentu maka terjadi gejala heterokedastisitas. 
4. Uji Hipotesis 
a. Analisis Regresi 
Alat uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Metode Regresi 
Linear Berganda. Model regresi Linear bertujuan untuk memprediksi besar variabel 
Dependen dengan menggunakan data Variabel Independen yang sudah diketahui 
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besarnya. Metode Regresi Linear digunakan untuk menguji Hipotesis pertama dan 
kedua. Berikut persamaan untuk hipotesis pertama dan kedua : 
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 
Keterangan  : 
  Y = Kepuasan Wajib Pajak 
  X1 = Etika Pelayanan Perspektif Islam 
  X2 = Kualitas Pelayanan 
a = Konstanta 
 b  = Koefisien Regresi  
  e = Kesalahan Pengganggu 
 
b. Analisis Jalur (Path Analysis) 
Untuk menguji pengaruh variabel intervening, digunakan metode analisis 
jalur. Menurut Rizkiyani (2013) Analisis jalur merupakan perluasan dari analisis 
regresi linier berganda, analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk 
menaksir hubungan kausalitas antar variabel (causal) yang telah di tetapkan 
sebelumnya berdasarkan teori, Anak panah akan menunjukkan hubungan antar 
variabel. Dalam penelitian ini persamaan untuk hipotesis ke tiga yaitu : 
Kepuasan Wajib Pajak  = a + p1 EPPI + e1 
Kualitas Pelayanan = a + p1 EPPI + p2 KWP + e2 
Keterangan : 
  X1 = Etika Pelayanan Perspektif Islam  
X2  = Kualitas Pelayanan 
Y  = Kepuasan Wajib Pajak 





  e = Koefisien Pengganggu 







a. Uji t (t-test) 
Uji t (t-test) digunakan untuk menguji hipotesis secara parsial guna 
menunjukkan pengaruh tiap variabel independen secara individu terhadap variabel 
dependen. Uji t adalah pengujian koefisien regresi masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui ada tidaknya 
pengaruh masing-masing variabel independen secara individual terhadap variabel 
dependen, dilakukan dengan membandingkan p-value pada kolom Sig. masing-
masing variabel independen dengan tingkat signifikan yang digunakan 0,05. 
 Berdasarkan nilai probabilitas dengan α = 0,05 : 
1. Jika probabilitas > 0,05, maka Hipotesis ditolak 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
1. Sejarah Singkat Samsat Dan Dasar Hukum 
Samsat merupakan suatu sistem kerjasama secara terpadu antara Polri, Dinas 
Pendapatan Provinsi, dan PT Jasa Raharja (Persero) dalam pelayanan untuk 
menerbitkan STNK dan Tanda Nomor Kendaraan Bermotor yang dikaitkan dengan 
pemasukan uang ke kas negara baik melalui Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), Bea 
Balik Nama Kendaraan Bermotor, dan Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu 
Lintas Jalan (SWDKLJJ), dan dilaksanakan pada satu kantor yang dinamakan 
"Kantor Bersama Samsat". Dalam hal ini, Polri memiliki fungsi penerbitan STNK; 
Dinas Pendapatan Provinsi menetapkan besarnya Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 
dan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBN-KB); sedangkan PT Jasa Raharja 
mengelola Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ). 
Secara umum luas wilayah Kabupaten Maros kurang lebih 1.619,12 Km2 dan secara 
administrasi pemerintahan terdiri atas 14 wilayah kecamatan dan 103 desa/kelurahan. 
Berdasarkan posisi dan letak geografis wilayah, Kabupaten Maros berada pada 
koordinat 400 45’–500 07’ Lintang Selatan dan 1090 205’ –1290 12’ Bujur Timur. 




Adapun awal terbentuknya samsat yaitu sebagai berikut: 
a) Pada Tahun 1974 
Proses perpanjang STNK harus membuang waktu cukup lama karena mesti 
mendatangi tiga kantor. Membayar pajak harus datang ke kantor pajak. Esoknya, 
mereka yang hendak membayar Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas 
Jalan (SWDKLLJ) dan harus mendatangi kantor Asuransi Jasa Raharja. Dan mereka 
pun harus mendatangi kantor polisi lalu lintas untuk memperoleh STNK. Masing-
masing instansi belum terintegrasi. 
b) Tahun 1974 – 1976 
Dengan Tujuan Registrasi dan Identifikasi Forensik Ranmor dan data 
pengemudi lebih akurat, kecepatan dan kemudahan pelayanan kepada masyarakat, 
dilakukan ujicoba pembentukan SAMSAT di Polda Metro Jaya. 
c) Tahun 1976 – 1988  
Berdasarkan INBERS 3 Menteri, Menhankam, Menkeu & Mendagri No. Pol. 
KEP/13/XII/1976, No.KEP-1693/MK/IV/12/1976, 311 TAHUN 1976 bahwa Konsep 
SAMSAT diberlakukan di seluruh Indonesia Kepolisian RI, PT Jasa Raharja 
(Persero) & Dinas Pendapatan Provinsi bersama-sama. Meski demikian masing-







d) Tahun 1988 – 1993 
Berdasarkan INBERS, Menhankam, Menkeu & Mendagri No.INS/03/X/1988, No. 
5/IMK.013/1988, No. 13A Tahun 1988 dilakukan penyederhanaan dokumen yaitu, Formulir 
permohonan/pendaftaran STNK/Pajak/SWDKLLJ digabung jadi satu. Tanda Pelunasan 
Pembayaran SWDKLLJ PT Jasa Raharja (Persero)yang tercantum dalam STNK/STCK 
berlaku sebagai pengganti polis Asuransi (sertifikat). 
e) 1993 – 1999  
Diberlakukan revisi masa berlaku STNK dan TNKB dari 1 tahun menjadi 5 tahun 
namun setiap tahunnya melakukan pengesahan STNK berdasarkan INBERS Panglima 
Angatan Bersenjata, Menkeu & Mendagri No. INS/02/II/1993, No. 01/IMK.01/1993, No.2A 
Tahun 1993. Mekanisme Perpanjangan STNK dibentuk 5 pokja (loket) untuk pelayanan. Dan 
pada tahun 1999 sampai dengan sekarang. 
2. Struktur Organisasi Dan Visi, Misi 
Struktur organisasi menggambarkan kerangka dan susunan hubungan diantara 
fungsi, bagian atau posisi, juga menunjukkan hierarki organisasi dan struktur sebagai 
wadah untuk menjalankan wewenang, tanggung jawab dan sistem pelaporan terhadap 
atasan dan pada akhirnya memberikan stabilitas dan kontinuitas yang memungkinkan 
organisasi tetap hidup walaupun orang datang dan pergi serta pengkoordinasian 



























a) Adapun pejelasan Visi Dinas Pendapatan Derah Provinsi Sulawesi Selatan 
sebagai berikut: 
Ka. Sub Bagian Tata 
Usaha 












 IDRIS RATTE, SE 
(Bendahara Pengeluaran Pemb.) 
 RAHMATIAH,S.Sos, M.Si 
 ANDI TOLA,S.Sos 
 EKA F.,SE.MM. 
 MANIRA, S.Sos 
 ABBAS BEDDU,SH 
 Drs. SUHAIB  
 WAHIDA, SP,MM 
 Hj. NIRWANA,S.Sos.MM. 
 Dra. SUHARIAH.  T 
 SUDARMIN,S.Sos. 
 SARI, SE 
(Bendahara Penerima Pembantu) 
 MUH. ACHWAN, S.Sos 
(Penetapan) 
 MEGAWATI, S.Sos (Kasir) 
 KAHARUDDIN, A.Md.Pi (Opsys) 
 





Visi merupakan suatu pernyataan tentang tujuan organisasi yang ditampilkan dalam 
pelayanan dan produk yang ditawarkan dan dikampanyekan yang biasanya berupa cita-cita 
masa mendatang, nilai-nilai suatu aspirasi, kebutuhan yang dapat dipenuhi, pelayanan 
kelompok masyarakat (Nawawi, 2005). Adapun visi Dinas Pendapatan Daerah Provinsi 
Sulawesi Selatan yaitu : “ Maksimalnya Peningkatan Daerah Melalui Pengelolaan 
Pendapatan   Daerah  Yang  Bersih,  Tertib,   Transparan, Akuntabel  Dan  Inovatif ”. 
b) Adapun pejelasan Misi Dinas Pendapatan Derah Provinsi Sulawesi Selatan 
sebagai berikut: 
Misi merupakan sesuatu yang menentukan kebutuhan apa yang diingini dan dipuasi 
oleh perusahaan, dimana mereka berada sekaligus berupaya dalam pemuasan dilakukan. Misi 
produk dan jasa yang dihasilkan oleh pasar, organisasi, perusahaan dapat digunakan untuk 
memenuhi kebutuhan. Jadi dalam membuat misi harus realsitik dalam organisasi sehingga 
menghasilkan produk maupun jasa yang berkualitas, dapat memenuhi kebutuhan, keinginan 
dan harapan pelanggannya (Benedicta dan Prasetyo, 2004). Adapun Misi Dinas Pendapatan 
Daerah Provinsi Sulawesi Selatan yaitu : 
(1) Meningkatkan Pendapatan Asli Daerah  (Pad) Sekitar 13% Per Tahun Dan 
Total Pendapatan Daerah Sekitar 10% Per Tahun. 
(2) Meningkatkan Kapasitas, Efektivitas Dan Efesiensi Unit Kerja Dalam Rangka 
Memberikan Kualitas Prima Dalam Pelayanan Pajak. 
(3) Mewujudkan  Aparatur  Laki – Laki  Dan Perempuan Yang Cakap, Handal, 




(4) Mewujudkan Sistem Dan Prosedur Pengelolaan Pendapatan Daerah Yang 
Transparan Dan Akuntabel. 
 
B. Deskripsi Variabel dan Responden 
1. Karakteristik Responden  
Penyajian data deskriptif penelitian bertujuan untuk melihat profil dari data 
penelitian dan hubungan antar variable yang digunakan dalam penelitian. Data 
deskriptif yang mengambarkan keadaan atau kondisi responden merupakan informasi 
tambahan untuk memahami hasil-hasil penelitian ini memiliki karakteristik-
karakteristik sebagai berikut: 
a) Jenis Kelamin  
Adapun mengenai jenis kelamin responden wajib pajak kendaraan bermotor 
disajikan pada tabel 4.1 sebagai berikut: 





Laki-laki 54 52,40 
Perempuan 49 47,60 
Total 103 100,00 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Berdasarkan pada hasil olah data, pada tabel 4.1 di atas dapat diketahui 
tentang jenis kelamin wajib pajak kendaraan bermotor yang diambil sebagai 
responden penelitian. Jenis kelamin yang paling banyak yaitu jenis kelamin laki-laki 
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yakni sebanyak 54 oarng atau 52,4% dan perempuan sebanyak 49 orang atau 47,6%. 
Dari hasil olah data di atas menunjukkan bahwa sebagian besar wajib pajak 
kendaraan bermotor yang diambil sebagai responden dalam penelitian ini adalah laki-
laki. 
b) Pekerjaan 
Data mengenai pekerjaan responden, peneliti mengelompokkan menjadi 
empat kategori, yaitu Pelajar/Mahasiswa, TNI/POLRI, PNS, dan Wiraswasta. 
Adapun mengenai pekerjaan wajib pajak kendaraan bermotor disajikan pada tabel 4.2 
sebagai berikut: 





Pelajar/Mahasiswa 14 13,60 
TNI/POLRI 23 22,30 
PNS 33 32,00 
Wiraswasta 33 32,00 
Total 103 100,00 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Berdasarkan pada hasil olah data, pada tabel 4.2 di atas dapat diketahui 
tentang pekerjaan wajib pajak kendaraan bermotor yang diambil sebagai responden 
penelitian. Kebanyakan responden berprofesi sebagai PNS dan Wiraswasta yakni 
sebanyak 33 orang atau 32,0% dan dengan jumlah yang sama. Sedangkan responden 
kategori TNI/POLRI sebanyak 23 orang atau 22,3% dan untuk kategori 
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Pelajar/Mahasiswa sebanyak 14 orang atau 13,6%. Oleh karena itu kebanyakan 
terdapat responden kategori PNS dan Wiraswasta. 
c) Usia 
Data mengenai usia responden, peneliti mengelompokkan menjadi empat 
kategori, yaitu 17-20thn, 21-30thn, 31-40thn, dan >40thn. Adapun mengenai usia 
wajib pajak kendaraan bermotor disajikan pada tabel 4.3 sebagai berikut: 
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Umur (tahun) Frekuensi (orang) Persentase (%) 
17-20 0 0 
21-30 23 22,30 
31-40 45 43,70 
≥40  35 34,00 
Total 103 100,00 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Berdasarkan pada hasil olah data, pada tabel 4.3 di atas dapat diketahui 
tentang usia wajib pajak kendaraan bermotor yang diambil sebagai responden 
penelitian. Kebanyakan responden berusia 31-40 tahun, yaitu sebanyak 45 orang atau 
43,7% dari jumlah sampel. 
d) Status Pernikahan 
Data mengenai status responden, peneliti mengelompokkan menjadi dua 
kategori, yaitu Menikah, dan  Belum Menikah. Adapun mengenai status pernikahan  
wajib pajak kendaraan bermotor disajikan pada tabel 4.4 sebagai berikut: 
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Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan status pernikahan 
Status Pernikahan Frekuensi (orang) Persentase (%) 
Menikah  66 64,10 
Belum Menikah 37 35,90 
Total 103 100,00 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Berdasarkan pada hasil olah data, pada tabel 4.4 di atas dapat diketahui 
tentang status pernikahan wajib pajak kendaraan bermotor yang diambil sebagai 
responden penelitian. Kebanyakan responden status pernikahannya menikah, yaitu 
sebanyak 66 orang atau 64,1%. 
e) Lama Menjadi Wajib Pajak 
Data mengenai lama menjadi wajib pajak responden, peneliti 
mengelompokkan menjadi empat kategori, yaitu 1-5thn, 6-15thn, 16-20thn dan 21-
25thn. Adapun mengenai lama menjadi wajib pajak kendaraan bermotor disajikan 
pada tabel 4.5 sebagai berikut: 
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan lama menjadi wajib pajak 
Lama Menjadi Wajib 
Pajak 
Frekuensi (orang) Persentase (%) 
1-5 53 51,50 
6-15 42 40,80 
16-20 8 7,70 
21-25 0 0 
Total 103 100,00 
Sumber : data primer diolah, 2016 
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Berdasarkan pada hasil olah data, pada tabel 4.5 di atas dapat diketahui 
tentang lama menjadi wajib pajak kendaraan bermotor yang diambil sebagai 
responden penelitian. Kebanyakan responden lama menjadi wajib pajak 1-5thn, yaitu 
sebanyak 53 orang atau 51,5%. 
f) Tingkat Pendidikan 
Data mengenai tingkat pendidikan responden, peneliti mengelompokkan 
menjadi empat kategori, yaitu SD, SMP, SMA, dan  S1. Adapun mengenai tingkat 
pendidikan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor disajikan pada tabel 4.6 sebagai 
berikut: 
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan tingkat pendidikan 
Tingkat Pendidikan Frekuensi (orang) Persentase (%) 
SMA 73 70,90 
S1 30 29,10 
Total 103 100,00 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Berdasarkan pada hasil olah data, pada tabel 4.6 di atas dapat diketahui 
tentang tingkat pendidikan wajib pajak kendaraan bermotor yang diambil sebagai 
responden penelitian. Kebanyakan responden tingkat pendidikannya SMA, yaitu 





2. Deskriptif Variabel Penelitian 
Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil penelitian pada Kantor Samsat di 
Kota Maros, maka dalam hal  ini peneliti akan menyajikan beberapa data primer yang 
dibuat dalam bentuk tabel sebagai wujud interpretasi dan penyederhanaan data dari 
hasil kuesioner yang telah disebarkan. 
a) Etika Pelayanan Perspektif Islam (X1) 
(1) Pernyataan pertama yaitu Petugas dalam melayani selalu bersikap murah hati, 
sopan santun, dan memberikan kemudahan terhadap para wajib pajak, 28,2% 
yang menjawab setuju, 71,8% menjawab sangat setuju dan tidak ada 
responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju.  
(2) Pernyataan kedua yaitu Petugas SAMSAT dalam penyampaian informasi 
sesuai dengan yang disampaikan, 47,6% yang menjawab sangat setuju, 52,4% 
menjawab setuju dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak 
setuju dan sangat tidak setuju.  
(3) Pernyataan ketiga yaitu Petugas bertanggung jawab dalam setiap melayani 
wajib pajak, 31,1% yang menjawab setuju, 68,9% menjawab sangat setuju 
dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju dan 
sangat tidak setuju.  
(4) Pernyataan keempat yaitu Petugas bersikap amanah dalam melayani para 
wajib pajak, 46,6% yang menjawab setuju, 53,4% menjawab sangat setuju 
dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju dan 
sangat tidak setuju.  
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(5) Pernyataan kelima yaitu Sikap kerja keras petugas SAMSAT ditunjukkan 
kepada setiap wajib pajak, 2,9% yang menjawab kurang setuju, 42,7% 
menjawab setuju, 54,4% menjawab sangat setuju dan tidak ada responden 
yang menjawab, tidak setuju dan sangat tidak setuju.  
(6) Pernyataan keenam yaitu Petugas SAMSAT jujur dalam penyampaian kepada 
setiap wajib pajak, 53,4% yang menjawab sangat setuju, 45,6% menjawab 
setuju, 1,0% menjawab kurang setuju dan tidak ada responden yang 
menjawab, tidak setuju dan sangat tidak setuju.  
(7) Pernyataan ketujuh yaitu Sikap bekerja petugas dengan memberikan 
pelayanan prima, 56,3% yang menjawab sangat setuju, 42,7% menjawab 
setuju, 1,0% menjawab kurang setuju dan tidak ada responden yang 
menjawab, tidak setuju dan sangat tidak setuju.  
Berdasarkan pada uraian di atas, berikut untuk lebih rincinya tanggapan responden 
terhadap variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam (X1) disajikan pada tabel 4.7 
sebagai berikut: 
Tabel 4.7 Tanggapan Responden terhadap Etika Pelayanan Perspektif Islam (X1) 
No Pertanyaan  Tingkat Jawaban Responden Total  
(%) 
SS S KS TS STS 
1 Petugas dalam selalu bersikap murah 
hati, sopan santun melayani, dan 














2 Petugas SAMSAT dalam penyampaian 
















3 Petugas bertanggung jawab dalam setiap 













4 Petugas bersikap amanah dalam melayani 













5 Sikap kerja keras petugas SAMSAT 













6 Petugas SAMSAT jujur dalam 













7 Sikap bekerja petugas dengan 













Sumber : data primer diolah, 2016 
b) Kualitas Pelayanan (X2) 
(1) Pernyataan pertama yaitu Petugas tanggap atas keluhan yang disampaikan 
oleh wajib pajak, 43,7% yang menjawab sangat setuju, 56,3% menjawab 
setuju dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju dan 
sangat tidak setuju.  
(2) Pernyataan kedua yaitu Penampilan petugas selalu rapi dan bersih, 52,4% 
yang menjawab sangat setuju, 47,6% menjawab setuju dan tidak ada 
responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju.  
(3) Pernyataan ketiga yaitu Petugas memberikan layanan yang sama untuk setiap 
orang, 71,8% yang menjawab sangat setuju, 28,2% menjawab setuju, dan 




(4) Pernyataan keempat yaitu Petugas selalu sigap dalam menyelesaikan masalah 
yang dihadapi wajib pajak, 47,6% yang menjawab sangat setuju, 52,4% 
menjawab setuju, dan tidak ada responden menjawab kurang setuju, tidak 
setuju dan sangat tidak setuju.  
(5) Pernyataan kelima yaitu Informasi yang diberikan petugas pelayanan dapat 
dipercaya, 68,9% yang menjawab sangat setuju, 31,1% menjawab setuju, dan 
tidak ada responden menjawab kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak 
setuju.  
(6) Pernyataan keenam yaitu Petugas memberikan perhatian yang tulus/ikhlas 
kepada wajib pajak, 45,6% yang menjawab sangat setuju, 50,5% menjawab 
setuju, 3,9% menjawab kurang setuju dan tidak ada responden yang 
menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju.  
(7) Pernyataan ketujuh yaitu Petugas selalu memberikan informasi yang 
dibutuhkan oleh wajib pajak, 45,6% yang menjawab sangat setuju, 53,4% 
menjawab setuju, 1,0% menjawab kurang setuju dan tidak ada responden 
yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju.  
Berdasarkan pada uraian di atas, berikut untuk lebih rincinya tanggapan responden 
terhadap variabel Kualitas Pelayanan (X2) disajikan pada tabel 4.8 sebagai berikut: 
Tabel 4.8 Tanggapan Responden terhadap Kualitas Pelayanan (X2) 
No Pertanyaan  Tingkat Jawaban Responden  Total  
(%) 
SS S KS TS STS 
1 Petugas tanggap atas keluhan yang 





























3 Petugas memberikan layanan yang sama 













4 Petugas selalu sigap dalam 
menyelesaikan masalah yang dihadapi 













5 Informasi yang diberikan petugas 













6 Petugas memberikan perhatian yang 













7 Petugas selalu memberikan informasi 













Sumber : data primer diolah, 2016 
c) Kepuasan Wajib Pajak (Y) 
(1) Pernyataan pertama yaitu Setiap informasi yang dibutuhkan wajib pajak 
mengenai PKB (Pajak Kendaraan Bermotor) selalu tersedia di bagian pelayanan, 
55,3% yang menjawab sangat seuju, 44,7% menjawab setuju dan tidak ada 
responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
(2) Pernyataan kedua yaitu Atas pelayanan yang di terima, wajib pajak berkeinginan 
merekomendasikan pelayanan tersebut kepada wajib pajak yang lain, 37,9% yang 
menjawab sangat setuju, 60,2% menjawab setuju, 1,9% menjawab kurang setuju 
dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju.  
(3) Pernyataan ketiga yaitu Petugas SAMSAT mampu memberikan pelayanan 
dengan tepat kepada wajib pajak, 48,5% yang menjawab sangat setuju, 50,5% 
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menjawab setuju, 1,0% menjawab kurang setuju dan tidak ada responden 
yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju.  
(4) Pernyataan keempat yaitu Dengan diberikan kemudahan untuk memperoleh 
penjelasan tentang hal-hal yang belum jelas yang berkaitan dengan Pajak 
Kendaraan Bermotor, 53,4% yang menjawab sangat setuju, 45,6% menjawab 
setuju, 1,0% menjawab kurang setuju dan tidak ada responden yang 
menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
(5) Pernyataan kelima yaitu Pelaksanaan jam kerja dilakukan tepat waktu, 49,5% 
yang menjawab sangat setuju dan setuju kedua skornya sama, 1,0% menjawab 
kurang setuju dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat 
tidak setuju. 
(6) Pernyataan keenam yaitu Petugas SAMSAT memberikan perhatian terhadap 
masalah yang berkaitan dengan Pajak Kendaraan Bermotor, 50,5% yang 
menjawab sangat setuju, 49,5% menjawab setuju dan tidak ada responden 
yang menjawab kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
(7) Pernyataan ketujuh yaitu Memberikan kerja yang baik akan berdampak pada 
kualitas pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan wajib pajak, 57,3% 
yang menjawab sangat setuju, 41,7% menjawab setuju, 1,0% menjawab 
kurang setuju dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat 
tidak setuju. 
Berdasarkan pada uraian di atas, berikut untuk lebih rincinya tanggapan responden 
terhadap variabel Kepuasan Wajib Pajak (Y) disajikan pada tabel 4.9 sebagai berikut: 
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Tabel 4.9 Tanggapan Responden terhadap Kepuasan Wajib Pajak (Y) 
No Pertanyaan  Tingkat Jawaban Responden Total  
(%) 
SS S KS TS STS 
1 Setiap informasi yang dibutuhkan wajib 
pajak mengenai PKB (Pajak Kendaraan 














2 Atas pelayanan yang di terima, wajib 
pajak berkeinginan merekomendasikan 














3 Petugas SAMSAT mampu memberikan 














4 Dengan diberikan kemudahan untuk 
memperoleh penjelasan tentang hal-hal 
yang belum jelas yang berkaitan dengan 
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perhatian terhadap masalah yang 














7 Memberikan kerja yang baik akan 
berdampak pada kualitas pelayanan yang 














Sumber : data primer diolah, 2016 
C. Analisis Data  
1. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validasi digunakan untuk mengukur tingkat kemampuan suatu instrument 
untuk mengukur sesuatu yang menjadi sasaran pokok pengukuran yang dilakukan 
dengan instrument tersebut. Suatu instrument dikatankan valid apabila mampu 
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mencapai tujuan pengukurannya, yaitu mengukur yang ingin diukurnya dan mampu 
mengungkapkan apa yang ingin diungkapkan. Pengujian dilakukan dengan 
membandingkan r hitung dan r tabel. Nilai r hitung merupakan hasil korelasi jawaban 
responden pada masing-masing pernyataan di setiap variabel yang dianalisis dengan 
program spss dan outputnya bernama corrected item correlation. Sedangkan untuk 
mendapatkan r tabel dilakukan dengan tabel r product moment, yaitu menentukan α = 
0,05 kemudian n = 103 sehingga didapat nilai r tabel dua sisi sebesar 0,193. Tingkat 
kevalidan indikator atau kuesioner dapat ditentukan, apabila r hitung> r tabel = Valid.  
a) Variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam (X1) 
Berdasarkan hasil perhitungan validitas dan reliabilitas dengan program SPSS 
21, maka validitas dan reliabilitas variabel independen yaitu sebagai berikut: 
Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas Etika Pelayanan Perspektif Islam (X1) 
Pernyataan Corrected item total 
correlation (r hitung) 
Rtabel (5%) Validitas 
1 0, 625 0,193 Valid 
2 0.509 0,193 Valid 
3 0.639 0,193 Valid 
4 0.581 0,193 Valid 
5 0.572 0,193 Valid 
6 0.559 0,193 Valid 
7 0.554 0,193 Valid 
Sumber : data primer diolah, 2016 
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Pada tabel 4.10 di atas, menggambarkan bahwa semua penyataan dari kuesioner Etika 
Pelayanan Perspektif Islam dinyatakan valid. 
b) Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
Berdasarkan hasil perhitungan validitas dan reliabilitas dengan program SPSS 
21, maka validitas dan reliabilitas variabel independen yaitu sebagai berikut: 
Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2) 
Pernyataan Corrected item total 
correlation (r hitung) 
Rtabel (5%) Validitas 
1 0,325 0,193 Valid 
2 0,266 0,193 Valid 
3 0,438 0,193 Valid 
4 0,409 0,193 Valid 
5 0,412 0,193 Valid 
6 0,319 0,193 Valid 
7 0,246 0,193 Valid 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Pada tabel 4.11 di atas, menggambarkan bahwa semua penyataan dari kuesioner 
Kualitas Pelayanan dinyatakan valid. 
c) Variabel Kepuasan Wajib Pajak (Y) 
Berdasarkan hasil perhitungan validitas dan reliabilitas dengan program SPSS 




Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas Kepuasan Wajib Pajak (Y) 
Pernyataan Corrected item total 
correlation (r hitung) 
Rtabel (5%) Validitas 
1 0,503 0,193 Valid 
2 0,603 0,193 Valid 
3 0,618 0,193 Valid 
4 0,594 0,193 Valid 
5 0,503 0,193 Valid 
6 0,511 0,193 Valid 
7 0,512 0,193 Valid 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Pada tabel 4.12 di atas, menggambarkan bahwa semua penyataan dari kuesioner 
Kepuasan Wajib Pajak dinyatakan valid. 
Berdasarkan tabel-tabel diatas menunjukkan bahwa semua item pernyataan 
yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian 
Pengaruh Persepsi Etika Pelayanan Perspektif Islam Terhadap Kepuasan Wajib Pajak 
Melalui Kualitas Pelayanan Pada Kantor Samsat di Kota Maros, mempunyai nilai 
rhitung (0,193), maka tiap pernyataan dikatakan valid. 
 Selanjutnya uji digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan handal jika jawaban seseorang 
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Untuk uji 
reliabilitas instrumen, apabila nilai cronbach alpha mendekati 1,0 maka akan 
semakin baik. Jika kurang dari 0,60 dianggap buruk, sedangkan 0,70 bisa diterima, 
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dan lebih dari 0,80 dianggap baik. Berikut adalah hasil olah data dalam penelitian ini, 
yang disajikan pada tabel 4.13 sebagai berikut: 
Tabel 4.13 Hasil Uji Realibilitas Kuesioner 




X1 0,829 0,60 Reliabel 
X2 0,630 0,60 Reliabel 
Y 0,812 0,60 Reliabel 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Dari hasil uji reliabilitas tabel 4.13 di atas, terlihat bahwa nilai cronbach’s 
alpha semua variabel lebih besar dari 0,60, sehingga dapat disimpulkan indikator atau 
kuesioner yang digunakan variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam, Kepuasan 
Wajib Pajak, dan Kualitas Pelayanan semua dinyatakan handal atau dapat dipercaya 
sebagai alat ukur variabel, sehingga   data penelitian dianggap cukup baik dan reliable 
untuk digunakan sebagai input dalam proses penganalisaan data guna menguji 
hipotesis penelitian. 
2. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji normalitas, 
multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas. Berikut ini adalah uji asumsi klasik yang 
digunakan dalam penelitian ini. 
a) Uji Normalitas 
Pengujian Normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah model 
regresi, varaibel terikat, variabel bebas atau keduanya mempunyai distribusi normal 
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ataukah tidak. Model regresi yang baik adalah distribusi data normal atau mendekati 
normal. Hasil uji Normalitas dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 
Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas 
 
 
Sebagaimana terlihat dalam grafik Normal P-P plot of regression 
Standardized Residual, terlihat bahwa titik-titik  menyebar disekitar garis diagonal, 
serta penyebarannya mengikuti arah garis diagonal (membentuk garis lurus), maka 
dapat dikatakan bahwa data distribusi normal dan model regresi  layak dipakai untuk 
memprediksi kepuasan wajib pajak berdasarkan variabel bebasnya. 
b) Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas perlu dilakukan untuk menguji apakah pada model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Jika terjadi korelasi, maka 
dinamakan terdapat problem Multikolinearitas. Untuk mengetahui multikolinearitas 
antar vraiabel bebas tersebut dapat dilihat melalui VIF (Variance Inflation Factor) 
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dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat. Apabila nilai VIF tidak 
lebih dari 5 berarti mengindikasi bahwa dalam model tidak terdapat multikolinearitas. 
Adapun hasil pengujian teringkas disajikan dalam tabel berikut: 
Tabel 4.14 Hasil Uji Multikolinearitas Variabel bebas 






0,789 1,268 Terpenuhi 
Kualitas 
Pelayanan (X2) 
0,789 1,268 Terpenuhi 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Tabel diatas, terlihat bahwa kedua variabel bebas memiliki kebesaran angka 
VIF disekitar angka 1 (Etika Pelayanan Perspektif Islam = 1,268, Kualitas pelayanan 
= 1,268), besaran angka tolerancesemuanya mendekati 1 (Etika Pelayanan Perspektif 
Islam = 0,789, Kualitas pelayanan = 0,789), sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak 
terjadi Multikolinearitas antara kedua variabel bebas dan model regresi layak 
digunakan.  
c) Uji Heteroskedastisitas 
Tujuan dari pengujian ini adalah untuk menguji apakah dalam sebuah model 
regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari satu pengamatan yang lain. 
Jika varians dari residual dari suatu pengamatan-pengamatan ke pengamatan yang 
lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika varians berbeda, disebut 
Heteroskedatisitas. Hasil pengujian disajikan pada dalam gambar 4.3 berikut ini: 
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Gambar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
 
Grafik Scatterplot tersebut, terlihat titik-titik menyebar secara acak dan tidak 
membentuk suatu pola tertentu yang jelas, serta tersebar baik diatas maupun dibawah 
angka 0 pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi heretoskedastisitas pada model 
regresi, sehingga model regresi layak digunakan untuk memprediksi kepuasan wajib 
pajak berdasarkan variabel-variabel independennya.  
3. Pengujian Hipotesis 
Untuk mengetahui ada tidaknya variabel bebas dengan variabel terikat secara 
parsial dilakukan uji hipotesis atau uji parsial (uji t). Pengujian dilakukan dengan 
melihat taraf signifikan (p-valie), ketika taraf signifikan yang dihasilkan dari 
perhitungan di bawah 0,05 maka hipotesis diterima, sebaliknya jika taraf signifikan 
hasil hitung lebih besar dari 0,05 maka hipotesis ditolak. 
Perumusahan hipotesis disajikan sebagai berikut: 
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a) Hipotesis H1 : Etika Pelayanan Perspektif Islam (X1) Terhadap Kualitas 
Pelayanan (X2) 




Model R R Square Adjusted R 
Square 




 .211 .204 2.01260 
a. Predictors: (Constant), x1 EPPI 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 109.710 1 109.710 27.085 .000
b
 
Residual 409.105 101 4.051 
  
Total 518.816 102 
   
a. Dependent Variable: x2 KP 










B Std. Error Beta 
1 (Constant) 17.734 2.585 
 
6.862 .000 
x1 EPPI .419 .081 .460 5.204 .000 
a. Dependent Variable: x2 KP 
Sumber : data primer diolah, 2016 
Pada Tabel 4.15 di atas menunjukkan nilai R sebesar 0,460. Hal ini berarti 
bahwa hubungan antara Etika Pelayanan Perspektif Islam terhadap Kualitas 
Pelayanan mempunyai hubungan sebesar 46,0%. Hubungan antar kedua variabel 
dikatakan memiliki hubungan yang lemah karena < 50%. Sedangkan nilai adjusted R 
square adalah 0,204, hal ini berarti 20,4% variasi Kualitas Pelayanan dapat dijelaskan 
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oleh variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam, sedangkan sisanya (100%-20,4% = 
79,6%) dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar model. 
Berdasarkan hasil uji t olah data diatas, persamaan regresi Pengaruh Etika 
Pelayanan Perspektif Islam terhadap Kepuasan Wajib Pajak Melalui Kualitas 
Pelayanan, adalah sebagai berikut: 
Y = 17,734 + 0,419 + e 
Persamaan diatas merupakan model pengujian X1 terhadap X2. Persamaan 
diatas dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1) Nilai konstanta (a) sebesar 17,734 artinya jika variabel Etika Pelayanan 
Perspektif Islam nol (0) maka variabel Kualitas Pelayanan 17,734 
berpengaruh signifikan. 
2) Koefisien regresi variabel (X1) Etika Pelayanan Perspektif Islam sebesar 
0,419 artinya, jika variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam meningkat 
sebanyak satu satuan maka variabel Kualitas Pelayanan (X2) akan meningkat 
sebesar 0,419. 
Berdasarkan tabel 4.15 dapat dilihat bahwa variabel Etika Pelayanan 
Perspektif Islam memiliki nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,000 yang berarti 
nilai tersebut kurang dari 0,05. Ketika nilai probabilitas signifikansi kurang dari 0,05 
maka dinyatakan terdapat pengaruh signifikan antara variabel Independen dan 
Dependen. 
Dari beberapa pengujian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa variabel 
Etika Pelayanan Perspektif Islam memiliki pengaruh signifikan terhadap Kualitas 
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Pelayanan.  Maka dari itu, hipotesis satu diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa Etika Pelayanan Perspektif Islam yang diterapkan akan berimplikasi terhadap 
standar Kualitas Pelayanan itu sendiri.  
b) Hipotesis 2 (H2) dan Hipotesi 3 (H3) 
H2 : Etika Pelayanan Perspektif Islam (X1) Terhadap Kepuasan Wajib Pajak (Y) 
H3 : Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Wajib Pajak (Y) 




Model R R Square Adjusted R 
Square 




 .222 .206 2.20327 
a. Predictors: (Constant), x2 KP, x1 EPPI 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 138.309 2 69.154 14.246 .000
b
 
Residual 485.439 100 4.854 
  
Total 623.748 102 
   
a. Dependent Variable: y KWP 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 13.477 3.426 
 
3.934 .000 
x1 EPPI .320 .099 .320 3.226 .002 
x2 KP .250 .109 .228 2.293 .024 
a. Dependent Variable: y KWP 
Sumber : data primer diolah, 2016 
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Pada Tabel 4.16 di atas menunjukkan nilai R sebesar 0,471. Hal ini berarti 
bahwa hubungan antara Etika Pelayanan Perspektif Islam dan Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Wajib Pajak mempunyai hubungan sebesar 47,1%. Hubungan 
antar kedua variabel dikatakan memiliki hubungan yang lemah karena < 50%.. 
Sedangkan nilai adjusted R square adalah 0,206, hal ini berarti 20,6% variasi 
Kepuasan Wajib Pajak dapat dijelaskan oleh variabel Etika Pelayanan Perspektif 
Islam dan Kualitas Pelayanan, sedangkan sisanya (100%-20,6% = 79,4%) dijelaskan 
oleh sebab-sebab lain diluar model. 
Berdasarkan hasil pengujian olah data diatas, persamaan regresi Etika 
Pelayanan perspektif islam Tehadap Kepuasan Wajib Pajak dan Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Wajib Pajak adalah sebagai berikut: 
Y = 13,477 + 0,320 +  0,250 + e 
 Dari persamaan regresi di atas, dapat dijelaskan bahwa : 
1) Nilai konstanta (a) sebesar 13,477 artinya jika variabel Kepuasan Wajib Pajak 
nol (0) maka variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam dan Kualiatas 
Pelayanan sebesar 13,477 berpengaruh signifikan. 
2) Koefisien regresi variabel (X1) Etika Pelayanan Perspektif Islam sebesar 
0,320 dan (X2) Kualiatas Pelayanan 0,250. 
Berdasarkan table 4.16 dapat dilihat bahwa variabel Etika Pelayanan 
Perspektif Islam memiliki nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,002 dan Kualitas 
Pelayanan memiliki nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,024 yang berarti nilai 
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tersebut kurang dari 0,05. Ketika nilai probabilitas signifikansi kurang dari 0,05 maka 
dinyatakan terdapat pengaruh signifikan antara variabel Independen dan Dependen. 
Dari beberapa pengujian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa variabel 
Etika Pelayanan Perspektif Islam dan Kualitas Pelayanan secara parsial memiliki 
pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak.  Maka dari itu pada tabel 4.15, 
hipotesis H2 dan H3 di terima. 
Dengan demikian, hipotesis H2 yang menyatakan Etika Pelayanan Perspektif 
Islam terhadap Kepuasan Wajib Pajak terbukti. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa Etika Pelayanan Perspektif Islam yang dilakukan akan berimplikasi terhadap 
Kepuasan Wajib Pajak. Kemudian, hipotesis H3 yang menyatakan Kualitas Pelayanan 
berpengaruh terhadap Kepuasan Wajib Pajak terbukti. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan akan berimplikasi terhadap Kepuasan Wajib 
Pajak. 
c)  Uji hipotesis Variabel Intervening 
Pengujian variabel intervening menggunakan path analysis atau sering disebut 
analisis jalur. Analisis jalur digunakan untuk menentukan pola hubungan antara tiga 
atau lebih variabel. Analisis jalur digunakan untuk mengetahui apakah variabel 
Kualitas Pelayanan merupakan variabel yang dapat memediasi hubungan antara Etika 
Pelayanan Perspektif Islam terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Persamaan yang 
digunakan dalam analisis jalur adalah sebagai berikut : 
X2 = 17,734 + 0,419 X1 + 0,8882. . . . . . . . . . . . (1) 
Y = 13,477 + 0,320 X2 + 0,8820. . . . . . . . . . . . (2) 
73 
 







Hasil output SPSS memberikan nilai unStandardized Beta Etika Pelayanan 
Perspektif Islam pada persamaan (1) sebesar 17,734 dan signifikan pada 0,000 yang 
berarti Etika Pelayanan Perspektif Islam memengaruhi Kepuasan Wajib Pajak. Nilai 
koefisien unstandardized Beta 0,419 merupakan nilai path atau jalur p2. Pada output 
SPSS persamaan regresi (2) nilai unstandardized Beta untuk Etika Pelayanan 
Perspektif Islam 0,320 merupakan nilai p1 dan Kepuasan Wajib Pajak 0,250 
merupakan p3 semuanya signifikan pada angka 0,024. 
Besarnya nilai e1= √           0,8882 dan besarnya nilai e2= 
√           0,8820. Nilai e1 adalah jumlah variance variabel kepuasan wajib 
pajak atau variabel mediasi yang tidak dijelaskan oleh variabel etika pelayanan 
perspektif islam. Sedangkan e2 menunjukkan variance variabel kualitas pelayanan 
yang tidak dapat dijelaskan oleh variabel etika pelayanan perspektif islam dan 
kepuasan wajib pajak.  Berikut adalah model analisis jalur: 
Gambar 4.4 























Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa Etika Pelayanan Perspektif Islam 
berpengaruh langsung ke Kepuasan Wajib Pajak dan dapat juga berpengaruh tidak 
langsung yaitu dari Etika Pelayanan Perspektif Islam ke Kualitas Pelayanan (sebagai 
intervening) lalu ke Kepuasan Wajib Pajak. Maka dari itu, Ho ditolak dan Ha 
diterima.  
Besarnya pengaruh langsung (p1)    = 0,320 
Besarnya Pengaruh tidak langsung    = 0,419 x 0,250 = 0,104 
Total pengaruh (korelasi EPPI ke KP) = 0,320 + (0,419 x 0,250) = 0,424 
Pengaruh mediasi yang ditunjukkan oleh perkalian koefisien (p2 x p3) sebesar 
0,104 signifikan atau tidak, diuji dengan Sobel Test sebagai berikut: 
Hitung standar error dari koefisien indirect effect ( Sp2p3) 
Sp2p3= √p32Sp22 + p22Sp32 + Sp22Sp32 
Sp2p3 = √ 0,250)2(0,081)2 + (0,419)2(0,109)2 + (0,081)2(0,109)2 
Sp2p3= √ (0,0625 . 0,00656) + (0,777 . 0,0118) + (0,00656 . 0,0118) 
Sp2p3 = 0,00254 
Berdasarkan hasil Sp2p3 ini didapat nilai t statistik pengaruh mediasi dengan 
rumus sebagai berikut: 
t= 
    
     
 = 
     
       
        
Oleh karena nilai t hitung sebesar 40,944 lebih besar dari t tabel dengan 
tingkat signifikansi 0,05 yaitu sebesar 1,660, maka dapat disimpulkan bahwa 
koefisien mediasi sebesar 40,944 signifikan yang berarti ada pengaruh mediasi. 
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D.  Pembahasan Hasil Penelitian 
  Penelitian mengenai penagruh persepsi etika pelayanan perspektif islam 
terhadap kualitas pelayanan dengan kepuasan wajib pajak sebagai variabel 
intervening, dapat dibuat pembahasan sebagai berikut : 
1. Etika Pelayanan Perspektif Islam terhadap Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan etika pelayanan perspektif islam  
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan. Karena etika pelayanan 
perspektif islam memberikan pengaruh positif terhadap kinerja yang baik. Dengan 
kinerja yang baik itu pula akan tercermin etika kerja islam itu sendiri, karena etika 
kerja Islam memandang kerja sebagai sarana untuk meningkatkan kepentingan diri 
secara ekonomi, sosial dan psikologis, untuk mempertahankan prestise sosial, untuk 
memajukan kesejahteraan masyarakat dan menegaskan kembali iman. Dengan 
memberikan memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan orang atau 
sekelompok orang yang dilayani, maka petugas harus memenuhi empat persyaratan 
pokok yaitu: tingkah laku yang sopan, waktu penyampaian yang tepat, keramah-
tamahan (Moenir 2000 : 197). Dengan memberikan usaha dan memberi manfaat tidak 
hanya bagi diri sendiri, tetapi juga untuk orang lain, hal ini dapat menimbulkan 
kebanggaan, kepuasaan dan kualitas pelayanan yang diberikan. 
2. Kepuasan Wajib Pajak terhadap Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di kantor samsat Maros, 
kepuasan wajib pajak ternyata memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan. Hasil 
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penelitian ini sejalan dengan beberapa hasil penelitian terdahulu seperti pada 
penelitian yang dilakukan oleh Kiswanto dan Wahyudin (2007) yang menyimpulkan 
bahwa variabel reliablity, assurance, responsiveness dan tagnible berpengaruh positif 
terhadap kepuasan Wajib Pajak. Penelitian Sulasiah (2007) bahwa variabel kualitas 
pelayanan jasa yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah tabungan Bank 
Muamalat Indonesia Kediri. Variabel daya tanggap mempunyai pengaruh dominan 
terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia. Penelitian Tyagita (2008) juga 
mendukung Sulisiah (2007) namun variabel yang dominan adalah vaeriabel jaminan 
terhadap variabel kepuasan nasabah. 
Dengan adanya service quality yang baik dan prima, maka akan tercipta suatu 
persepsi yang baik dari masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Persepsi baik 
masyarakat yang timbul kemudian tumbuh menjadi perasaan puas dari masyarakat 
karena telah memenuhi harapan yang diinginkan oleh masyarakat tersebut. Dan jika 
kinerja memenuhi harapan atau melebihi harapan, maka pelanggan puas atau amat 
puas.  
3. Etika Pelayanan Perspektif Islam Terhadap Kepuasan Wajib Pajak 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan etika pelayanan perspektif islam 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Hasil penelitian ini didukung 
oleh hasil penelitian Rahman Eljunusi, SE., MM (2004) yang mengemukakan 




Oleh karena itu menurut Ali & Al-Owaihan (2008), etika kerja Islam 
memandang kerja sebagai sarana untuk meningkatkan kepentingan diri secara 
ekonomi, sosial dan psikologis, untuk mempertahankan prestise sosial, untuk 
memajukan kesejahteraan masyarakat dan menegaskan kembali iman. Dalam etika 
kerja Islam, usaha sekecil apapun sangat dihargai. Ketika seorang karyawan 
mendapatkan apa yang sesuai dengan harapan atau keinginannya, dia akan merasa 
puas dan merasa pekerjaannya memiliki arti baginya. Dengan hasil pekerjaan yang 
memuaskan akan memberi dampak pada karyawan dan kepuasan para wajib pajak itu 
sendiri untuk terus memberikan kemampuannya dan ingin terus berada dalam 
organisasinya. Hal ini menunjukkan bahwa etika pelayanan perspektif islam dapat 
mendorong kepuasan, komitmen dan kontinuitas bekerja. 
4. Pengaruh Etika Pelayanan Perspektif Islam Terhadap Kualitas 
Pelayanan Dengan Kepuasan Wajib Pajak Sebagai Variabel Intervening 
Hasil analisis intervening menunjukkan bahwa Etika Pelayanan Perspektif 
Islam mempengaruhi kepuasan wajib pajak melalui kualitas pelayanan. Hal ini bisa 
dilihat dari hasil SPSS 21 dengan analisis jalur yang menunjukkan hasil sesuai 
dengan tingkat signifikansinya.  
 Dari hasil di atas menunjukkan adanya pengaruh positif signifikan antara etika 
pelayanan perspektif Islam terhadap kualitas pelayanan melalui kepuasan wajib pajak 
dengan tingkat signifikansi di bawah 0,05 yaitu sebesar 0,000, ini menunjukkan 
hipotesis tiga diterima. Penelitian ini juga menunjukkan nilai t hitung > nilai t tabel 
yaitu nilai t hitung sebesar 40,944 sementara nilai t tabel sebesar 1,660. Hal ini 
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didukung oleh Ghozali (2013) mengemukakan bahwa jika nilai t hitung > nilai t tabel 
maka dapat disimpulkan terjadi pengaruh mediasi. Dengan demikian berarti bahwa 
etika pelayanan perspektif Islam yang dimiliki dapat memberikan kualitas pelayanan 
sehingga akan timbul kepuasan wajib pajak itu sendiri.  
Dengan memberikan memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan orang 
atau sekelompok orang yang dilayani, maka petugas harus memenuhi empat 
persyaratan pokok yaitu: tingkah laku yang sopan, waktu penyampaian yang tepat, 
keramah-tamahan (Moenir 2000 : 197). Dengan memberikan usaha dan memberi 
manfaat tidak hanya bagi diri sendiri, tetapi juga untuk orang lain, hal ini dapat 








Kesimpulan dari hasil penelitian pengaruh persepsi etika pelayanan perspektif 
Islam terhadap kepuasan wajib pajak melalui kualitas pelayanan adalah sebagai 
berikut: 
1. Etika pelayanan perspektif Islam  berpengaruh signifikan terhadap kualitas 
pelayanan. Etika pelayanan perspektif islam memberikan pengaruh positif 
terhadap kinerja yang baik. Dengan kinerja yang baik itu pula akan tercermin 
etika kerja Islam itu sendiri, karena etika kerja Islam memandang kerja 
sebagai sarana untuk meningkatkan kepentingan diri secara ekonomi, sosial 
dan psikologis, untuk mempertahankan prestise sosial, untuk memajukan 
kesejahteraan masyarakat dan menegaskan kembali iman. 
2. Kepuasan wajib pajak ternyata memiliki pengaruh terhadap kualitas 
pelayanan. Dengan adanya service quality yang baik dan prima, maka akan 
tercipta suatu persepsi yang baik dari masyarakat terhadap pelayanan yang 
diberikan. Persepsi baik masyarakat yang timbul kemudian tumbuh menjadi 
perasaan puas dari masyarakat karena telah memenuhi harapan yang 
diinginkan oleh masyarakat tersebut. Dan jika kinerja memenuhi harapan atau 
melebihi harapan, maka pelanggan puas atau amat puas.  
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3. Etika pelayanan perspektif Islam mempengaruhi kepuasan wajib pajak 
melalui kualitas pelayanan. Etika pelayanan perspektif Islam adalah etika 
pelayanan yang berkaitan dengan prinsip-prinsip atau standar-standar moral 
dalam menjalankan tanggung jawab dan termasuk didalamnya menanamkan 
etika kerja Islam. Dari hasil pengolahan data menunjukkan adanya pengaruh 
positif signifikan antara etika pelayanan perspektif Islam terhadap kualitas 
pelayanan melalui kepuasan wajib pajak dengan tingkat signifikansi. 
 
B.  Saran 
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan diatas, maka peneliti perlu 
memberikan sara-saran, diantaranya adalah: 
1. Bagi peneliti selanjutnya, dapat dijadikan sebagai rujukan dalam melakukan 
penelitian selanjutnya terlebih mengenai kualitas pelayanan (service quality) 
dengan lebih sempurna lagi. 
2. Kantor pelayanan Samsat harus memperhatikan pentingnya peningkatan 
kepuasan wajib pajak dengan meningkatkan mutu pelayanan bagi para wajib 
pajak dengan prinsip-prinsip etika pelayanan perspektif Islam sehingga 
tercapainya pelayanan yang baik. 
3. Kemampuan petugas Samsat harus lebih meningkatkan kecermatan dan 
ketepatan dalam memberikan pelayanan kepada para wajib pajak, sehingga 
wajib pajak tidak terlalu lama menunggu untuk melakukan pembayaran Pajak 
Kendaraan Bermotor (PKB). 
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Pengaruh Persepsi Etika Pelayanan Perspektif Islam Terhadap Kepuasan  
Wajib Pajak Melalui Kualitas Pelayanan Pada Kantor 
SAMSAT Di Kota Maros 
Data diri responden 
Harap diisi dulu kolom data diri berikut sebelum mengisi kuesioner 
 
1. Nama  : ……………………………..(boleh tidak ditulis) 
2. Jenis Kelamin : a. Laki-Laki 
(lingkari salah satunya)  b. Perempuan 
 
3. Pekerjaan :  a. Pelajar/mahasiswa c. PNS  
(lingkari salah satunya)  b. TNI/POLRI d. Wiraswasta 
 
4. Umur :   a. 17-20 tahun   c. 31-40 tahun 
(lingkari salah satunya) b. 21-30 tahun d. 40 tahun keatas 
  
5. Status Anda Saat Ini :  a. Menikah 
(lingkari salah satunya)  b. Belum Menikah 
 
6. Strata Pendidikan Wajib Pajak  :  a. SD c. SMA 








1. Variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam  (X1) 
Etika pelayanan perspektif islam adalah etika pelayanan yang berkaitan dengan 
prinsip-prinsip atau standar-standar moral dalam menjalankan tanggung jawab dan 
termasuk didalamnya menanamkan etika kerja Islam.  
 Berilah tanda (√) pada pernyataan dibawah ini sesuai dengan penilaian anda, 
dimana: 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)  4 = Setuju (S) 
2 = Tidak Setuju (TS)    5 = Sangat Setuju (SS) 
3 = Kurang Setuju (KS) 
 
No  Pernyataan SS S KS TS STS 
1 Petugas dalam melayani selalu bersikap 
murah hati, sopan santun, dan memberikan 
kemudahan terhadap para wajib pajak 
 
     
2 Petugas SAMSAT dalam penyampaian 
informasi sesuai dengan yang disampaikan 
 
     
3 Petugas bertanggung jawab dalam setiap 
melayani wajib pajak 
 
     
4 Petugas bersikap amanah dalam melayani 
para wajib pajak  
 
     
5 Sikap kerja keras petugas SAMSAT 
ditunjukkan kepada setiap wajib pajak  
     
6 Petugas SAMSAT jujur dalam 
penyampaian kepada setiap wajib pajak 
     
7 Sikap bekerja petugas dengan memberikan 
pelayanan prima. 
     
 
 
2. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
Pelayanan dapat diartikan sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas 
orang lain secara langsung .  
Berilah tanda (√) pada pernyataan dibawah ini sesuai dengan penilaian anda, 
dimana: 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)  4 = Setuju (S) 
2 = Tidak Setuju (TS)    5 = Sangat Setuju (SS) 
3 = Kurang Setuju (KS) 
 
No  Pernyataan SS S KS TS STS 
1 Petugas tanggap atas keluhan yang 
disampaikan oleh wajib pajak 
     
2 Penampilan petugas selalu rapi dan bersih      
3 Petugas memberikan layanan yang sama 
untuk setiap orang 
     
4 Petugas selalu sigap dalam menyelesaikan 
masalah yang dihadapi wajib pajak 
     
5 Informasi yang diberikan petugas 
pelayanan dapat dipercaya 
     
6 Petugas memberikan perhatian yang 
tulus/ikhlas kepada wajib pajak 
     
7 Petugas selalu memberikan informasi yang 
dibutuhkan oleh wajib pajak 





3. Variabel Kepuasan Wajib Pajak (Y) 
Tujuan dari peningkatan kualitas pelayanan adalah mewujudkan kepuasan bagi 
wajib pajak.  
Berilah tanda (√) pada pernyataan dibawah ini sesuai dengan penilaian anda, 
dimana: 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)  4 = Setuju (S) 
2 = Tidak Setuju (TS)    5 = Sangat Setuju (SS) 
3 = Kurang Setuju (KS) 
 
No Pernyataan SS S KS TS STS 
1 Setiap informasi yang dibutuhkan wajib 
pajak mengenai PKB (Pajak Kendaraan 
Bermotor) selalu tersedia di bagian 
pelayanan 
     
2 Atas pelayanan yang di terima, wajib pajak 
berkeinginan merekomendasikan pelayanan 
tersebut kepada wajib pajak yang lain 
     
3 Petugas SAMSAT mampu memberikan 
pelayanan dengan tepat kepada wajib pajak 
     
4 Dengan diberikan kemudahan untuk 
memperoleh penjelasan tentang hal-hal 
yang belum jelas yang berkaitan dengan 
Pajak Kendaraan Bermotor 
     
5 Pelaksanaan jam kerja dilakukan tepat 
waktu 
     
6 Petugas SAMSAT memberikan perhatian 
terhadap masalah yang berkaitan dengan 
Pajak Kendaraan Bermotor 
     
7 Memberikan kerja yang baik akan 
berdampak pada kualitas pelayanan yang 
diberikan sesuai dengan harapan wajib 
pajak 
     
 










Valid 103 103 103 103 103 103 
Missing 0 0 0 0 0 0 
 
Frequency Table 
Jenis  Kelamin 
 





Laki-Laki 54 52.4 52.4 52.4 
Perempuan 49 47.6 47.6 100.0 










Pelajar/mahasiswa 14 13.6 13.6 13.6 
TNI/POLRI 23 22.3 22.3 35.9 
PNS 33 32.0 32.0 68.0 
Wiraswasta 33 32.0 32.0 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
21-30 23 22.3 22.3 22.3 
31-40 45 43.7 43.7 66.0 
> 40 35 34.0 34.0 100.0 










Menikah 66 64.1 64.1 64.1 
Belum Menikah 37 35.9 35.9 100.0 
Total 103 100.0 100.0 
 
 
Lama Menjadi Wajib Pajak 
 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
1-5 Thn 53 51.5 51.5 51.5 
6-15 Thn 42 40.8 40.8 92.2 
16-20 Thn 8 7.8 7.8 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
SMA 73 70.9 70.9 70.9 
S1 30 29.1 29.1 100.0 
Total 103 100.0 100.0 
 
 



















Valid 103 103 103 103 103 103 103 




Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 29 28.2 28.2 28.2 
SS 74 71.8 71.8 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 54 52.4 52.4 52.4 
SS 49 47.6 47.6 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 32 31.1 31.1 31.1 
SS 71 68.9 68.9 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 48 46.6 46.6 46.6 
SS 55 53.4 53.4 100.0 









Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 3 2.9 2.9 2.9 
S 44 42.7 42.7 45.6 
SS 56 54.4 54.4 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 1 1.0 1.0 1.0 
S 47 45.6 45.6 46.6 
SS 55 53.4 53.4 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 1 1.0 1.0 1.0 
S 44 42.7 42.7 43.7 
SS 58 56.3 56.3 100.0 




















Valid 103 103 103 103 103 103 103 









Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 58 31.9 56.3 56.3 
SS 45 24.7 43.7 100.0 
Total 103 56.6 100.0 
 
Missing System 79 43.4 
  





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 49 26.9 47.6 47.6 
SS 54 29.7 52.4 100.0 
Total 103 56.6 100.0 
 
Missing System 79 43.4 
  





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 29 15.9 28.2 28.2 
SS 74 40.7 71.8 100.0 
Total 103 56.6 100.0 
 
Missing System 79 43.4 
  





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 54 29.7 52.4 52.4 
SS 49 26.9 47.6 100.0 
Total 103 56.6 100.0 
 
Missing System 79 43.4 
  




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 32 17.6 31.1 31.1 
SS 71 39.0 68.9 100.0 
Total 103 56.6 100.0 
 
Missing System 79 43.4 
  





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 4 2.2 3.9 3.9 
S 52 28.6 50.5 54.4 
SS 47 25.8 45.6 100.0 
Total 103 56.6 100.0 
 
Missing System 79 43.4 
  





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 1 .5 1.0 1.0 
S 55 30.2 53.4 54.4 
SS 47 25.8 45.6 100.0 
Total 103 56.6 100.0 
 
Missing System 79 43.4 
  




















Valid 103 103 103 103 103 103 103 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 
 Pernyataan 15 
 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 46 44.7 44.7 44.7 
SS 57 55.3 55.3 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 2 1.9 1.9 1.9 
S 62 60.2 60.2 62.1 
SS 39 37.9 37.9 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 1 1.0 1.0 1.0 
S 52 50.5 50.5 51.5 
SS 50 48.5 48.5 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 1 1.0 1.0 1.0 
S 47 45.6 45.6 46.6 
SS 55 53.4 53.4 100.0 




Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 1 1.0 1.0 1.0 
S 51 49.5 49.5 50.5 
SS 51 49.5 49.5 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
S 51 49.5 49.5 49.5 
SS 52 50.5 50.5 100.0 





Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
KS 1 1.0 1.0 1.0 
S 43 41.7 41.7 42.7 
SS 59 57.3 57.3 100.0 








Valid 103 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 103 100.0 
 
 Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
    .829 7 
 Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 















Mean Std. Deviation N 
x2 31.1456 2.25531 103 






x2 1.000 .460 
x1 .460 1.000 
Sig. (1-tailed) 
x2 . .000 
x1 .000 . 
N 
x2 103 103 










 . Enter 
a. Dependent Variable: x2 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 109.710 1 109.710 27.085 .000
b
 
Residual 409.105 101 4.051 
  
Total 518.816 102 
   
a. Dependent Variable: x2 














(Constant) 17.734 2.585 
 
6.862 .000 
x1 .419 .081 .460 5.204 .000 





Mean Std. Deviation N 
y 31.5049 2.47289 103 
x1 32.0097 2.47535 103 

























 .211 .204 2.01260 .211 27.085 .000 
Correlations 
 
y x1 x2 
Pearson Correlation 
y 1.000 .425 .375 
x1 .425 1.000 .460 
x2 .375 .460 1.000 
Sig. (1-tailed) 
y . .000 .000 
x1 .000 . .000 
x2 .000 .000 . 
N 
y 103 103 103 
x1 103 103 103 










 . Enter 
a. Dependent Variable: y 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 138.309 2 69.154 14.246 .000
b
 
Residual 485.439 100 4.854 
  
Total 623.748 102 
   
a. Dependent Variable: y 
b. Predictors: (Constant), x2, x1 
Model Summaryb 















 .222 .206 2.20327 .222 14.246 .000 
a. Predictors: (Constant), x2, x1 












Beta Tolerance VIF 
1 




x1 .320 .099 .320 3.226 .002 .789 1.268 
x2 .250 .109 .228 2.293 .024 .789 1.268 
a. Dependent Variable: y 
 
 
Gambar UJi Asumsi Klasik 

























1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
1 1 1 2 2 1 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 4 4 31 5 5 5 5 5 5 5 35
2 2 3 3 1 2 4 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 5 4 29 5 5 5 5 5 5 5 35
3 1 4 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 4 4 4 5 4 34 4 5 5 5 4 5 4 32
4 2 3 2 2 2 4 5 4 5 5 5 5 5 34 4 5 5 4 5 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 35
5 2 2 2 2 2 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 4 4 28 4 4 4 4 4 5 4 29
6 2 1 2 2 2 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 4 4 29 4 4 4 4 4 4 5 29
7 2 1 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 5 5 5 5 5 34
8 1 1 2 1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28
9 1 3 3 2 1 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35
10 2 4 3 1 3 3 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 4 4 4 3 4 25 4 3 4 4 4 4 5 28
11 1 3 4 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28
12 2 3 4 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 4 5 31 5 5 5 5 5 5 5 35
13 2 4 3 1 2 4 5 5 5 4 4 3 5 31 4 4 5 5 5 3 3 25 4 4 5 5 5 5 5 33
14 2 4 3 2 1 3 4 4 4 4 5 4 4 29 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 4 4 28
15 1 4 3 1 3 4 4 4 5 4 5 4 4 30 4 5 4 4 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35
16 2 3 4 1 1 3 4 4 4 4 3 4 3 26 4 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 4 4 4 3 27
17 1 3 4 1 1 3 4 4 4 5 4 4 4 29 4 5 4 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28
18 1 2 2 1 2 4 4 4 5 5 5 4 5 32 5 5 4 4 5 5 4 33 4 4 4 4 4 4 4 28
19 1 4 2 2 2 3 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 5 5 4 5 31
20 2 1 2 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 4 4 4 5 4 32 4 4 4 5 4 5 4 30
21 1 2 3 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35
22 2 4 4 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 4 4 4 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28
23 1 2 3 2 1 4 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 4 34 4 4 4 4 4 4 4 28
24 1 1 2 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28
25 1 3 4 1 3 4 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 5 29
26 1 3 4 1 1 3 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35
27 1 1 2 2 2 4 5 4 5 5 4 5 4 32 4 5 5 4 5 5 4 31 5 5 5 5 5 5 5 35
28 1 2 3 2 1 3 4 4 5 5 4 5 4 31 4 5 4 4 5 5 4 31 5 5 5 5 5 5 5 35
29 2 3 4 1 2 4 5 4 5 4 5 5 4 32 5 4 5 4 5 4 5 32 4 4 4 4 5 4 5 30
30 1 1 2 2 3 3 5 4 5 4 5 5 5 33 4 5 5 4 5 5 5 33 4 4 4 4 4 4 4 28
31 2 4 3 1 2 4 5 5 4 4 5 5 5 33 5 5 5 5 4 5 5 33 5 4 4 5 5 4 4 31
32 1 2 4 1 1 3 5 5 5 4 4 4 5 32 4 5 5 5 5 5 5 33 4 5 5 5 4 5 5 33
33 1 3 4 1 2 4 5 5 5 4 5 4 5 33 5 5 5 5 5 5 4 32 5 5 4 4 5 5 4 32
34 2 3 4 2 1 4 4 5 5 5 5 4 4 32 5 5 4 5 5 5 5 33 4 4 5 5 5 4 5 32
35 2 3 4 1 3 3 5 5 4 4 3 5 5 31 5 4 5 5 4 5 5 30 4 4 4 4 4 4 4 28
36 1 4 3 2 1 4 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 4 4 31 5 4 4 4 5 4 5 31
37 2 4 4 1 1 3 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 4 34 5 4 5 4 5 5 5 33
38 1 4 3 2 1 4 5 5 5 5 5 5 4 34 5 5 5 5 5 5 4 32 5 4 5 4 5 4 5 32
39 1 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 30 5 5 5 5 4 4 5 33
40 1 1 2 1 2 4 5 5 5 5 5 5 4 34 5 5 5 5 5 4 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35
41 2 3 3 2 2 3 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 5 5 4 4 4 32 5 5 5 5 4 4 5 33
42 2 2 3 2 1 3 5 4 4 4 5 4 5 31 4 5 5 4 4 4 5 30 5 4 4 4 4 5 4 30
43 2 3 3 1 1 3 5 5 5 5 4 4 5 33 4 4 5 5 5 5 5 31 5 5 5 4 5 4 5 33
44 2 4 3 1 3 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 4 5 31 4 4 4 5 4 4 4 29
45 2 2 4 1 2 4 5 4 5 5 4 5 5 33 5 5 5 4 5 5 4 32 5 5 4 5 4 4 5 32
46 2 2 3 2 2 3 5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 5 4 4 4 4 28 5 4 4 4 4 4 4 29
47 2 3 4 1 1 4 5 5 5 5 5 5 4 34 5 5 5 5 5 5 5 33 5 5 5 4 4 5 5 33
48 1 4 3 1 2 3 5 5 5 4 4 4 5 32 4 5 5 5 5 5 4 32 5 5 5 5 5 5 5 35
49 1 2 4 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35
50 1 3 3 2 1 3 5 5 4 4 5 5 5 33 4 4 5 5 4 5 5 32 5 4 5 5 4 5 5 33
51 1 4 3 2 2 3 5 4 5 4 5 4 4 31 5 4 5 4 5 5 5 31 5 4 3 4 4 5 4 29
52 1 2 4 1 1 3 5 4 5 4 4 4 5 31 5 5 5 4 5 5 4 32 5 4 5 5 4 4 5 32
53 1 4 4 1 2 4 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 3 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35
54 2 1 2 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 33 4 5 5 5 5 4 5 33
55 1 4 4 2 2 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 4 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35
56 2 2 3 1 2 4 5 4 5 5 5 4 4 32 5 4 5 4 5 5 5 34 5 5 4 5 4 4 4 31
57 1 4 3 1 2 3 4 5 4 5 4 5 5 32 5 4 4 5 4 5 5 33 5 4 5 5 4 5 5 33
58 2 3 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 5 5 5 30
59 1 3 4 1 2 3 4 4 5 4 5 4 5 31 4 4 4 4 5 4 5 30 4 4 4 4 4 4 4 28
60 2 2 3 1 1 4 5 4 5 4 4 5 4 31 4 4 5 4 5 5 4 29 5 5 5 5 5 4 5 34
61 1 4 3 1 1 3 5 4 5 4 5 4 5 32 5 4 5 4 5 4 5 30 4 4 4 4 4 4 5 29
62 2 1 2 1 1 4 5 5 5 4 4 5 4 32 5 5 5 5 5 5 5 34 5 4 4 5 5 5 4 32
63 1 4 3 2 1 3 5 5 5 5 5 5 4 34 4 5 5 5 5 5 5 32 4 5 5 5 5 5 5 34
64 2 2 4 1 2 3 4 4 5 5 4 5 5 32 4 5 4 4 5 4 5 31 4 4 4 5 5 5 5 32
65 1 4 3 2 1 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 4 4 34 4 4 5 4 4 4 4 34



































































Kepuasan Wajib Pajak (Y)
67 2 2 3 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28
68 1 4 3 1 1 3 5 5 5 5 4 4 4 32 4 4 5 5 5 4 5 29 4 4 4 4 4 4 4 28
69 2 3 4 2 2 3 5 4 5 5 4 4 4 31 4 5 5 4 5 4 5 29 5 5 5 5 5 4 4 33
70 2 1 2 1 1 3 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 4 5 5 5 5 34 5 4 4 5 5 5 4 32
71 2 2 4 1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 4 4 4 4 5 33 4 4 4 4 5 5 4 30
72 1 4 3 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 5 4 29 5 4 4 4 4 4 4 29
73 2 3 4 1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 4 4 4 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 35
74 1 3 3 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 4 4 4 4 4 29 5 4 4 4 4 4 4 29
75 2 4 3 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 5 5 31 5 5 4 5 5 5 5 34
76 1 2 3 1 1 3 5 4 5 5 5 5 5 34 4 5 5 4 5 5 4 32 4 5 4 5 5 5 5 33
77 1 1 2 1 2 3 5 4 5 4 4 4 5 31 4 4 5 4 5 3 5 30 5 4 5 5 3 4 5 31
78 1 3 4 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 4 4 29 4 4 5 4 4 4 4 29
79 2 4 3 2 1 3 4 4 5 4 4 5 4 30 4 5 4 4 5 4 4 29 5 3 4 4 4 5 5 30
80 2 2 4 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 4 30 4 4 4 4 5 4 4 29
81 2 3 3 2 1 3 5 5 4 5 4 4 4 31 4 5 5 5 4 4 5 30 4 4 4 4 5 4 4 29
82 2 4 4 1 1 3 5 4 5 5 5 4 5 33 5 4 5 4 5 5 4 33 5 4 5 5 4 4 5 31
83 2 3 3 1 2 3 5 4 5 4 4 4 5 31 4 4 5 4 5 4 4 28 4 4 4 4 4 4 5 29
84 1 2 4 1 2 3 5 4 5 5 5 5 4 33 5 4 5 4 5 5 4 32 5 5 4 5 5 5 4 33
85 2 4 2 2 1 3 5 4 5 5 5 4 5 33 5 5 5 4 5 5 4 33 5 5 5 4 5 5 4 33
86 1 3 4 1 2 3 5 4 5 4 4 5 5 32 5 4 5 4 5 4 4 32 5 4 5 4 5 5 5 33
87 2 2 3 1 1 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 4 4 29 5 5 5 5 5 5 5 35
88 1 4 4 1 1 3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 5 4 32 4 5 5 4 5 5 4 32
89 1 4 4 1 2 3 5 5 5 4 4 5 5 33 5 5 5 5 5 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 28
90 2 3 3 1 1 3 5 4 5 4 5 5 5 33 5 4 5 4 5 4 4 31 5 4 4 4 4 4 4 29
91 1 3 3 2 2 3 5 4 5 5 5 5 4 33 4 4 5 4 5 5 4 31 4 5 5 4 5 5 4 32
92 2 4 4 1 2 3 5 4 5 5 5 5 4 33 5 4 5 4 5 4 5 32 4 4 5 4 4 5 5 31
93 1 3 3 2 2 3 5 4 5 5 4 5 4 32 4 4 5 4 5 4 5 32 5 4 5 4 5 4 4 31
94 1 3 3 1 2 3 5 5 4 4 5 4 5 32 5 4 5 5 4 4 5 32 5 4 5 5 4 5 4 32
95 2 4 2 2 2 3 5 4 4 5 5 4 5 32 5 4 5 4 4 4 5 31 5 4 5 5 4 5 5 33
96 1 4 4 1 1 3 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 4 5 32 5 5 4 5 4 5 5 33
97 2 3 3 2 1 3 5 4 5 4 5 4 5 32 4 5 5 4 5 4 5 32 5 4 5 5 5 5 5 34
98 1 4 4 1 1 3 5 5 5 4 4 4 5 32 5 5 5 5 5 4 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35
99 1 2 2 2 1 3 5 4 5 5 4 4 5 32 5 4 5 4 5 5 4 32 4 4 4 5 4 4 5 30
100 1 3 2 1 1 3 4 4 4 4 5 5 4 30 4 5 4 4 4 4 4 29 4 4 4 5 4 5 5 31
101 2 3 3 1 1 3 5 5 4 5 4 4 4 31 4 5 5 5 4 4 4 29 5 4 4 5 4 5 4 31
102 1 2 2 1 1 3 5 4 5 5 4 5 5 33 4 5 5 4 5 5 4 30 5 4 5 5 5 4 5 33
103 1 2 3 1 2 4 5 5 4 4 4 5 4 31 4 5 5 5 4 4 5 30 4 5 4 5 5 4 5 32
 
 
  
 
 
